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“Maka sesungguhnya sesudah kesulitan ada kemudahan. Sesunguhnya bersama 
kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau telah selesai (dari sesuatu 
urusan), tetaplah bekerja keras (utuk urusan yang lain). Dan hanya kepada 
Tuhanmulah engkau berharap” 
(Q.S Al-Insyirah: 6-8) 
 
“Seberapa besar kesuksesan anda bisa diukur dari seberapa kuat keinginan anda, 
setinggi apa mimpi-mimpi anda, dan bagaimana anda memperlakukan 
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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap pelayanan Bus Trans Jogja di PT Anindya Mitra Internasional.  
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan pendekatan 
kuantitatif. Variabel dari penelitian ini yaitu kepuasan pelanggan dengan jumlah 
sampel sebanyak 100 orang. Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini 
menggunakan teknik Insidental sampling di 16 shelter di Kota Yogyakarta. 
Teknik pengumpulan data dengan pengisian angket tertutup dan Observasi. Uji 
validitas instrumen menggunakan teknik korelasi Product Moment dan uji 
reliabilitas instrumen menggunakan Alpha Cronbach. Data dianalisis 
menggunakan teknik analisis deskriptif dan persentase.  
Hasil penelitian menunjukan tingkat kepuasan pelanggan terhadap 
pelayanan bus Trans Jogja dengan persentase sebesar 65% berada pada kategori 
kurang puas. Berdasarkan indikator keberadaan sarana dan prasarana sebesar 45% 
berada pada kategori kurang puas, berdasarkan indikator kesiapan pegawai dan 
keberadaan Informasi sebesar 50% berada pada kategori tidak puas, berdasarkan 
indikator ketanggapan pegawai sebesar 54% berada pada kategori kurang puas, 
berdasarkan indikator ketepatan waktu sebesar 42% berada pada kategori kurang 
puas, berdasarkan indikator perilaku pegawai sebesar 43% berada pada kategori 
kurang puas, berdasarkan indikator biaya dan kemudahan sebesar 43% berada 













THE LEVEL OF COSTUMER SATISFACTION WITH THE SERVICE OF 








The research is purposed to find out the level of costumer satisfaction with 
the service of Trans Jogja Bus in Anindya Mitra Internasional.  
This research is a descriptive research with quantitative approachment. 
Variable of this research is costumer satisfaction with number of samples of 100 
persons. Samples gathering technique of this research is insidental sampling in 16 
shelters at Yogyakarta City. The data gathering technique is filling the 
questionnaire and observation. Instrument validity test by using Product Moment 
Correlation and instrument reliability test by Alpha Cronbach. Data was analized 
by descritive and precentage technique.  
The result of this research show that of costumer satisfaction with the 
Trans Jogja Bus service with precentage 65% in the less satisfied category. Based 
on indicators of facilities and infrastructure level of costumer satisfaction is in the 
amount of 45% in the less satisfied category, based on indicators of the employee 
readiness and information existence the level of costumer satisfaction is in 
amount of 50% in the not satisfied category, based on indicators of the employee 
responsiveness the level of costumer satisfaction is in the amount of 54% in the 
less satisfied category, based on indicators of time accuracy the level of costumer 
satisfaction is in the amount of 42% in the less satisfied category, based on 
indicators behavior employee the level of costumer satisfaction is in the amount of 
43% in the less satisfied category, based on indicators of cost and ease the level 
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A. Latar Belakang Masalah 
Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan kota yang dijuluki sebagai kota 
Pendidikan dan kota Budaya. Namun, Yogyakarta kini dikenal dengan tingkat 
kepadatan kendaraan yang cukup tinggi dan menyebabkan tingkat kemacetan 
di kota Yogyakarta juga semakin tinggi. Sehubungan dengan masalah 
kemacetan ini, pemerintah daerah mengeluarkan transportasi ramah lingkungan 
yaitu bus Trans Jogja dengan harapan adanya transportasi bus Trans Jogja 
tingkat kemacatan di Yogyakarta dapat diatasi. Adanya bus Trans jogja juga 
diharapkan mampu menjadi solusi transportasi perkotaan yang jauh lebih baik 
dari angkutan perkotaan yang ada dan mampu menyerap pengguna kendaraan 
pribadi untuk beralih menggunakan transportasi publik. 
Bus Trans Jogja merupakan suatu sistem transportasi bus cepat, murah, 
dan ber AC di kawasan kota Yogyakarta. Bus ini merupakan salah satu bagian 
dari program penerapan Bus Rapid Transit (BRT). Motto pelayanan bus Trans 
Jogja adalah “Aman, Nyaman, Andal, Terjangkau, dan Ramah Lingkungan”. 
Landasan kebijakan Bus Trans Jogja ini sendiri adalah Peraturan daerah No. 1 
tahun 2008 serta Undang-undang Nomor 22 tahun 2009 tentang angkutan jalan 
dan lalu lintas. 
Bus Trans Jogja ini mulai beroperasi pada tahun 2008, tepatnya pada 
tanggal 18 Februari 2008, bus Trans Jogja memiliki ukuran yang hampir sama 




menerapkan sistem tertutup dimana para penumpang tidak dapat memasuki bus 
tanpa melewati pemeriksaan tiket terlebih dahulu. Selain itu, tempat duduk 
yang berhadapan dan memanjang, dan di dalam bus menggunakan air 
conditioner (AC) yang membuat penumpang tidak kepanasan seperti di bus-bus 
kota pada umumnya. Bus Trans Jogja sendiri mulai beroperasi pada pagi hari 
yaitu jam 05.30 sampai pukul 21.00 WIB. Bus Trans Jogja mempunyai tempat 
pemberhentian berupa halte khusus yang tersebar di beberapa tempat di 
Yogyakarta, sehingga bus tidak menaikkan dan menurunkan penumpang 
sepanjang rute namun hanya di halte-halte khusus tersebut. 
PT Jogja Tugu Trans merupakan perusahaan yang mengelola bus Trans 
Jogja pada tahun 2008 sampai dengan 2015. Melihat banyaknya permintaan 
masyarakat untuk penambahan jalur/rute Trans Jogja, maka pada Oktober 2010 
pihak perusahaan memberikan respon dengan menambahkan jalur/rute baru 
Trans Jogja. Awalnya ada 6 (enam) jalur Trans Jogja yang beroperasi yaitu: 
1A, 1B, 2A, 2B, 3A, 3B dengan total 54 armada bus tetapi dengan adanya 
penambahan jalur/rute Trans Jogja, sekarang jalur yang beroperasi menjadi 8 
(delapan) jalur yaitu: 1A, 1B, 2A, 2B, 3A, 3B, 4A, 4B dengan total 74 armada 
bus.  
Sejak diluncurkan pada Februari 2008, bus Trans Jogja merupakan 
transportasi yang cukup diminati masyarakat Yogyakarta. Kehadiran bus Trans 
Jogja dengan harga yang sangat terjangkau dengan fasilitas yang lebih lengkap 





Setiap tahun jumlah penumpang bus Trans Jogja terus meningkat, dapat 
dilihat dari jumlah penumpang di tahun 2014 sebanyak 6,205 juta sedangkan 
pada tahun 2015 penumpang naik menjadi 6,5 juta orang yang menggunakan 
jasa transportasi Bus Trans Jogja. Tetapi, kenyataan di lapangan masih banyak 
penumpang yang mengeluh dan tidak puas dengan kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh bus Trans Jogja. Hal ini dapat dilihat dengan banyaknya 
keluhan, kritik, dan saran yang diterima oleh pihak perusahaan maupun pihak 
Dinas Perhubungan Komunikasi dan Informasi Daerah Istimewa Yogyakarta 
baik melalui call center, short message service (SMS), maupun secara langsung 
menyampaikan ke pihak perusahaan.  
Salah satu pihak yang menerima banyak keluhan dari pelanggan Trans 
Jogja adalah pihak Dinas Perhubungan Komunikasi dan Informasi DIY 
(Dishubkominfo) yang banyak disampaikan melalui SMS. Pihak Dinas telah  
melakukan rekapitulasi dan hasil catatan kuantitatif keluhan yang banyak 
disampaikan oleh para penumpang bus Trans Jogja sejak tanggal 1 Januari 
2016 sampai dengan 24 November 2016. Total 485 aduan operasional, 411 
diantaranya adalah keluhan terhadap pelayanan bus Trans Jogja dan 74 
diantaranya hanya berupa saran dan pertanyaan.  
Berikut ini adalah daftar keluhan dan jumlah penumpang yang mempunyai 







Tabel 1. Keluhan/ pengaduan penumpang Bus Trans Jogja. 
Aspek  Jenis Keluhan Jumlah 
Keluhan 
Fasilitas  Dari segi fasilitas penumpang banyak mengeluhkan 
tentang: 
1. kebersihan shelter, fasilitas di shelter dan fasilitas di 
dalam bus seperti : AC sering mati, hand grip yang 
rusak, kursi yang retak, pintu yang tidak tertutup 
secara otomatis, mesin tiket rusak, dan tidak adanya 
alat pemadam kebakaran.  
2. Beberapa bus Trans Jogja yang mogok 
mengakibatkan penumpang dialihkan ke bus lainnya 
bahkan ada penumpang yang beralih ke angkutan 
umum lainnya. 
3. Bus sering terlambat, sehingga penumpang harus 
menunggu lama dan terjadi penumpukan penumpang 
di beberapa shelter. 
4. Beberapa bus ada yang tidak mengambil penumpang 


















Dari segi sumber daya manusia di dalam bus, 
penumpang banyak mengeluhkan tentang: 
1. Sopir Ugal-ugalan, bermain handphone sambil 
menyetir, sering mengerem mendadak, melanggar 
rambu-rambu lalu lintas, dan hampir menabrak mobil. 
2. Sopir terlalu lama beristirahat sehingga menyebabkan 
penumpang menunggu lama. 
3. Pegawai di dalam Bus membentak penumpang serta 
tidak sopan kepada penumpang. 
 
Sedangkan Sumber daya manusia di dalam shelter Trans 
Jogja, penumpang banyak mengeluhkan tentang: 
1. Pegawai di beberapa Shelter banyak yang kurang 
ramah, berbicara kasar, dan tidak sopan dengan 
menghalangi penumpang yang hendak masuk ke bus.   
2. Pegawai tidak mau membantu ketika penumpang 
membutuhkan bantuan, bermain HP saat ada 
penumpang yang bertanya dan masih banyak pegawai 














( 81 orang) 







Tabel di atas menunjukan bahwa 46,3 % atau 190 penumpang bus 
Trans Jogja yang mengeluhkan tentang fasilitas yang ada di dalam bus 
maupun di shelter seperti AC sering mati, hand grip yang rusak, kursi yang 
retak, mesin tiket yang rusak, pintu yang tidak tertutup secara otomatis, dan 
tidak adanya alat pemadam kebakaran, bus datang terlambat dan ada bus 
yang tidak mengambil penumpang. Keluhan tentang sumber daya manusia 
yang berada di dalam bus maupun di shelter sebanyak 53,7 % atau 221 
penumpang, keluhan seperti sopir ugal-ugalan, supir yang terlalu lama 
beristirahat sehingga menyebabkan penumpang harus menunggu lama, 
pegawai di beberapa shelter kurang ramah dan masih ada pegawai yang 
merokok di dalam shelter. Pihak Dishubkominfo DIY juga menerima 
banyak saran dari penumpang,  diantaranya yaitu Armada dan Portable di 
tambah lagi, Bus Trans Jogja diuji emisi lagi dikarenakan asap knalpot 
berwarna hitam pekat yang menganggu pengguna jalan yang lainnya, dan 
pegawai Trans Jogja diberikan pelatihan tentang perilaku/etika bagaimana 
melayani pelanggan.   
Penanganan keluhan sangatlah penting untuk diperhatikan, dipahami, 
dan harus segera diperbaiki oleh pihak perusahaan karena adanya 
penanganan keluhan sangat berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 
Kepuasan pelanggan akan tercapai apabila kinerja (hasil) produk yang 
diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan. Sebaliknya, apabila kinerja 
tersebut tidak sesuai dengan apa yang diharapkan maka kepuasaan 




dikemukan oleh Fandy Tjiptono (2014: 473) apabila pelanggan tidak puas 
terhadap suatu jasa yaitu tidak melakukan apa-apa, menceritakan 
pengalaman buruknya kepada teman-teman atau keluarganya, 
menyampaikan komplain langsung ke perusahaan, dan mengadu ke 
lembaga atau media massa. 
Kepuasan pelanggan merupakan salah satu faktor penentu keberhasilan 
suatu perusahaan jasa, maka dari itu pihak perusahaan harus memperhatikan 
harapan dari pelanggan dengan jasa yang diberikan. apabila banyak 
pelanggan yang mengeluh, mengkritik terhadap jasa yang diberikan tidak 
sesuai dengan harapan maka pihak perusahaan harus memutar otak dan 
memperbaiki kembali kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan 
pelanggan, karena kualitas pelayanan merupakan faktor yang paling penting 
dalam mencapai kepuasan pelanggan.  Kualitas pelayanan jasa transportasi 
yang baik seharusnya memperhatikan standar pelayanan. Standar pelayanan 
sangat berguna sebagai pedoman dalam melayani pelanggan. Menurut 
Undang-undang Pelayanan Publik nomor 25 tahun 2009 pasal 1 ayat 7 
bahwa standar pelayanan sebagai tolak ukur yang dipergunakan sebagai 
pedoman penyelenggaraan pelayanan dan acuan penilaian kualitas 
pelayanan sebagai kewajiban dan janji penyelenggara kepada masyarakat 
dalam rangka pelayanan yang berkualitas, cepat, mudah, terjangkau dan 
terukur.   
Salah satu upaya pihak Dinas Perhubungan, Komunikasi, dan 




dengan mengganti 25 dari total 74 armada lama dengan 25 armada baru 
yang merupakan bantuan dari Kementerian Perhubungan Republik 
Indonesia. Jalur/rute yang diganti yaitu bus dengan jalur 1a, 1b, 2a, 
dikarenakan 3 jalur tersebut merupakan 3 jalur yang paling ramai 
digunakan. Bus baru tersebut mulai dioperasikan pada tanggal 27 Mei 2016, 
bus baru memiliki fasilitas lebih lengkap dibandingkan bus lama seperti 
adanya ruang khusus bagi penumpang berkebutuhan khusus, serta terdapat 
2 kursi khusus ibu hamil. Berdasarkan wawancara dengan pihak 
Diskominfo DIY pada tanggal 5 Agustus 2016 pengelolaan armada Bus 
Trans Jogja terhitung mulai dari Januari 2016 dikelola oleh PT Anindya 
Mitra Internasional.  
Kepuasan pelanggan dapat dijadikan tolak ukur keberhasilan komitmen 
perusahaan yaitu PT Anindya Mitra Internasional dan Dishubkominfo DIY. 
Tolak ukur tersebut yang dapat digunakan untuk evaluasi perusahaan dalam 
strategi meningkatkan kualitas pelayanan Bus Trans Jogja. Untuk 
mengetahui apakah suatu pelanggan itu puas atau tidak pihak perusahaan 
harus mengukur kepuasan tersebut dengan cara survei atau menyebarkan 
angket. Berdasarkan wawancara pada tanggal 5 Agustus 2016 dengan pihak 
Dishubkominfo DIY, Pihak Dinas maupun pihak perusahaan bus Trans 
Jogja belum pernah melakukan survei dalam bentuk penyebaran angket 
mengenai kepuasan pelanggan, sehingga tidak diketahui seberapa besar 
tingkat kepuasan pelanggan terhadap kualitas pelayanan bus Trans Jogja di 




Berdasarkan pada uraian latar belakang masalah yang ada, peneliti 
tertarik untuk mengetahui dan melakukan penelitian dengan judul “Tingkat 
Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Bus Trans Jogja di PT 
Anindya Mitra Internasional” 
B. Identifikasi Masalah 
Berdasarkan uraian latar belakang masalah di atas dapat diidentifikasi 
beberapa masalah diantaranya: 
1. Fasilitas di dalam armada lama dan di dalam shelter banyak yang rusak. 
2. Sopir bus membawa bus dengan melebihi kecepatan rata-rata dan melanggar 
rambu lalu lintas. 
3. Bus yang sering terlambat membuat penumpang menunggu lama. 
4. Pegawai di dalam shelter maupun di dalam bus daya tanggap dan 
keramahan terhadap penumpang masih kurang. 
5. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan transportasi bus Trans 
Jogja belum diketahui. 
C. Batasan Masalah 
Berdasarkan latar belakang masalah dan identifikasi masalah di atas perlu 
adanya pembatasan masalah agar ruang lingkup penelitian ini menjadi lebih 
jelas. Peneliti membatasi masalah pada “tingkat kepuasan pelanggan terhadap 







D. Rumusan Masalah 
Berdasarkan identifikasi dan pembatasan masalah yang telah disebutkan di 
atas, maka dapat dirumuskan suatu permasalahan yaitu “Bagaimana tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan transportasi Bus Trans Jogja?” 
E. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap jasa pelayanan yang diberikan oleh Bus Trans Jogja di PT 
Anindya Mitra Internasional yang dinyatakan dalam bentuk persentase. 
F. Manfaat Penelitian  
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat secara teoritis 
maupun praktis, yaitu:  
1 Manfaat Teoritis 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai sarana untuk 
memperkaya dan mengembangkan ilmu pengetahuan tentang teori-teori 
pelayanan prima dan kepuasan pelanggan, serta sebagai masukan dan 
menambah wawasan bagi peneliti selanjutnya mengenai kepuasan 
pelanggan. 
2 Manfaat Praktis 
a. Bagi Perusahaan 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan dan 
pertimbangan untuk pihak perusahaan PT Anindya Mitra Internasional 




meningkatkan kinerja mereka dalam melakukan pelayanan terhadap 
pelanggan. 
b. Bagi Peneliti 
Penelitian ini digunakan untuk menambah pengetahuan, wawasan, 
dan pengalaman terkait permasalahan yang diteliti khususnya tentang 
tingkat kepuasaan pelanggan. 
c. Bagi Universitas Negeri Yogyakarta  
Penelitian ini dapat menambah koleksi pustaka untuk bahan bacaan 






A. Deskripsi Teori 
1. Konsep Pelanggan  
a. Definisi  Pelanggan 
Pelanggan merupakan setiap orang yang menuntut pemberian jasa 
(perusahaan) untuk memenuhi suatu standar kualitas pelayanan tertentu, 
yang dapat memberi pengaruh pada pemberi jasa (perusahaan) tersebut. 
Dengan kata lain, pelanggan adalah orang-orang atau pembeli yang 
tidak tergantung pada suatu produk, tetapi produk yang tergantung pada 
orang tersebut.  
Pelanggan menurut pendapat dari Nasution (2005:45), “Pelanggan 
adalah semua orang yang menuntut organisasi untuk memenuhi standar 
kualitas tertentu, dan karena itu memberikan pengaruh pada kinerja 
organisasi”. Sementara itu Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani 
(2006:174) menyatakan bahwa “Pelanggan adalah seseorang yang 
secara kontinu dan berulang kali datang ke suatu tempat yang sama 
untuk memuasakan keinginanya dengan memiliki suatu produk atau 
mendapatkan suatu jasa dan membayar produk atau jasa tertentu”. 
Daryanto & Ismanto (2014:76), berpendapat bahwa “Pelanggan adalah 
siapa saja yang terkena dampak dari produk atau proses pelayanan 
dengan kata lain pelanggan adalah siapa saja yang berkepentingan 





Rahmayanty (2013:23) pelanggan adalah” setiap orang atau pihak 
dengan siapa kita bertransaksi baik secara langsung maupun tidak 
langsung. 
Kesimpulan dari definisi-definisi diatas yaitu pelanggan adalah 
orang-orang yang berkepentingan dengan produk kita yang datang 
berkali-kali untuk mememuaskan keinginanya kemudian membayar 
produk atau jasa tersebut.  
b. Jenis-jenis Pelanggan   
Pelanggan adalah orang-orang atau pembeli yang tidak bergantung 
pada produk, tetapi produk lah yang bergantung pada pelanggan. Oleh 
karena itu, pelanggan harus dipuaskan serta di pertahankan. Pelanggan 
dibedakan menjadi 2 jenis, yaitu sebagai berikut: 
1)  Pelanggan Internal  
Menurut Daryanto & Ismanto (2014:49), “Pelanggan internal 
(internal costumer), adalah orang-orang pengguna produk yang 
berada di dalam perusahaan dan memiliki pengaruh terhadap maju 
mundurnya perusahaan”. Sementara itu Nina Rahmayanty (2013:23) 
berpendapat bahwa pelanggan internal adalah “orang-orang di dalam 
organisasi yang pelayananya tergantung pada anda dan hanya 
memiiki sedikit pilihan atau tidak memiliki pilihan sama sekali untuk 
menerima pelayanan dari anda”. Pendapat lainnya dikemukakan oleh 
Fandy Tjiptono dan Anastasia Diana (2003:101) bahwa pelanggan 





serta berinteraksi dengan perusahaan setelah proses menghasilkan 
produk". 
Dapat disimpulkan bahwa pelanggan internal adalah orang-
orang yang berperan penting terhadap maju-mundurnya perusahaan. 
Contohnya: seluruh karyawan dalam suatu perusahaan. 
2)  Pelanggan Eksternal  
Menurut Nasution (2005:102), “pelanggan eksternal adalah 
pembeli atau pemakai akhir produk, yang sering disebut pelanggan 
nyata”. Sementara itu menurut Daryanto & Ismanto (2014:49) 
“pelanggan internal adalah setiap orang atau kelompok orang 
pengguna suatu produk (barang/jasa) yang dihasilkan oleh 
perusahaan bisnis”. Sementara itu Nina Rahmayanty 
mendefinisikan bahwa (2013:23) “Pelanggan eksternal adalah 
orang-orang yang di luar organisasi/ perusahaan yang 
pelayanannya tergantung pada kita dan berbisnis dengan kita 
karena pilihan mereka sendiri”. 
Dapat disimpulkan bahwa pelanggan eksternal adalah 
orang-orang yang membeli produk dan memakai produk yang 
dihasilkan oleh suatu perusahaan. Pelanggan eksternal ini adalah 
pelanggan nyata atau pelanggan yang sebenarnya. Contohnya: 







c. Tipe-tipe Pelanggan  
Ketika berbisnis pelanggan harus diperlakukan dengan baik karena 
pelanggan berpengaruh pada maju-mundurnya perusahaan. Dalam 
kehidupan berberbisnis kita sering bertemu dengan pelanggan yang 
memiliki berbagai macam karakter atau tipe yang berbeda-berbeda. 
Pendapat tersebut diperkuat oleh Nina Rahmayanty (2013:25) yang 
menyebutkan bahwa tipe-tipe pelanggan yang sering ditemui di dalam 
suatu perkerjaan, yaitu: 
1) Pelanggan yang marah 
2) Orang yang menjengkelkan dan tidak menyenangkan  
3) Individu yang diam-diam menghayutkan 
4) Pengkritik terus-menerus 
5) Orang tidak bisa berhenti bicara 
6) Orang aneh 
7) Orang yang tidak bisa mengambil keputusan 
8) Pelanggan yang keracunan 
9) Pelanggan dengan keterbatasan fisik dan usia 
Pendapat lainnya dikemukan oleh Daryanto & Ismanto 
(2014:80) yang menyebutkan bahwa tipe-tipe pelanggan yaitu:  
1) Pelanggan yang pendiam 
2) Pelanggan yang tidak sabar  
3) Pelanggan yang tidak banyak bicara 





5) Pelanggan yang memiliki banyak permintaan. 
Selain dua pendapat ahli diatas, dalam buku “Manajemen 
Penjualan”, Swastha (1998) yang dikutip oleh Zulkarnain (2012: 25) 
menjelaskan bahwa tipe-tipe pelanggan atau pembeli terdiri dari 4 tipe, 
yaitu: 
1) Tipe Introvert yaitu orang-orang yang pada umumnya 
mempunyai sifat agak pendiam, rajin, dan sulit ditebak isi 
hatinya. Biasanya mereka sangat analitis dan membutuhkan 
informasi yang lengkap mengenai penawaran dari penjual. 
2) Tipe Extrovert yaitu orang-orang yang mempunyai sifat suka    
berbicara, suka menolong atau mempengaruhi orang lain, dan 
cenderung bersifat agresif. 
3) Tipe Penggerutu yaitu orang-orang yang sering mengalami 
adanya ketidakpuasan dalam beerbagai hal. 
4) Tipe Procrastinator yaitu orang-orang yang suka menunda 
sesuatu, dan tidak dapat dengan cepat menyelesaikan urusan-
urusannya. 
 
Dapat disimpulkan bahwa pelanggan memang memiliki berbagai 
macam tipe ketika berinteraksi dengan kita, tetapi semua itu dapat 
diatasi dengan memberikan pelayanan yang efisien, bersikap tenang, 
dan sesegera mungkin memenuhi kebutuhan mereka sehingga mereka 
akan merasa dihargai. 
2. Pelayanan Prima 
a. Definisi Pelayanan Prima 
Pada hakikatnya, pelayanan prima bertitik tolak pada usaha yang 
dilakukan perusahaan untuk melayani pelanggan dengan sebaik-
baiknya, sehingga dapat memberikan kepuasaan kepada pelanggan dan 
memenuhi kebutuhan serta keinginan pelanggan, baik yang berupa 





Definisi Pelayanan Prima menurut Daviddow & Utall dalam 
(Sutopo dan Adi Suryanto 2003:9) bahwa “pelayanan prima merupakan 
usaha apa saja yang mempertinggi kepuasaan pelanggan”. Pendapat 
lainnya dikemukan oleh Daryanto & Ismanto (2014:107), “Pelayanan 
prima merupakan terjemahan istilah “excellent service” yang secara 
harfiah berarti pelayanan terbaik atau sangat baik”. Sedangkan Menurut 
pendapat Nina Rahmayanty (2013:17), “pelayanan prima adalah 
pelayanan yang sangat baik dan melampaui harapan pelanggan, 
pelayanan yang memiliki ciri khas kualitas dan pelayanan yang 
memenuhi kebutuhan praktis dan kebutuhan emosional”.  
Dapat disimpulkan bahwa pelayanan prima adalah suatu bentuk 
pelayanan yang berusaha memberikan pelayanan yang terbaik kepada 
pelanggan yang sesuai dengan harapan sehingga tercapainya kepuasaan 
pelanggan. 
b. Tujuan Pelayanan Prima  
Tujuan pelayanan prima yaitu memberikan pelayanan yang 
dapat memenuhi dan memuasakan pelanggan atau masayarakat serta 
memberikan fokus pelayanan kepada pelanggan. Pelayanan prima 
dalam sektor publik didasarkan pada aksioma bahwa “pelayanan adalah 
pemberdayaan pelayanan pada sektor bisnis berorientasi profit, 
sedangkan pelayanan prima pada sektor publik bertujuan memenuhi 
kebutuhan masyarakat secara sangat baik atau terbaik (Daryanto, 2014: 





karena kelangsungan hidup perusahaan tentu saja dipengaruhi oleh 
pelayanan prima yang diberikan oleh perusahaan tersebut. Apabila 
pelayanan yang diberikan tidak memuasakan tentu saja mengecewakan 
pelangganya. Tujuan pelayanan prima merupakan upaya 
mempertahankan pelanggan agar tetap loyal untuk menggunakan 
produk barang atau jasa yang ditawarkan tersebut, sedangkan menurut 
Nina Rahmayanty (2013:8) tujuan pelayanan prima untuk mencegah 
pembelotan dan membangun kesetiaan pelanggan atau costumer 
loyality.  Selain dua pendapat diatas Zaenal Mukarom dan Muhibudin 
Wijaya Laksana (2015:150) menyebutkan bahwa tujuan pelayanan 
prima adalah memberdayakan masyarakat sebagai pelanggan serta 
membangun dan menumbuhkan kembali kepercayaan kepada 
masyarakat. 
Dapat disimpulkan bahwa tujuan pelayanan prima adalah untuk 
memberikan pelayanan yang terbaik kepada para pelanggan. Karena itu 
pelayanan prima merupakan kunci dari kepuasaan pelanggan itu sendiri, 
jika suatu perusahaan memberikan pelayanan prima yang baik dan 
dapat memuaskan pelanggannya maka kepuasaan pelanggan dapat 
tercapai.  
c. Karakteristik Pelayanan Prima 
Pada dasarnya banyak karakteristik suatu pelayanan dimana 





tingkat kepuasaan pelanggan. Hal ini dapat dilihat pada berbagai 
macam pendapat para ahli mengenai karakteristik pelayanan. 
Karakteristik pelayanan prima yang dirumuskan oleh Simamora 
(dalam Desy Afriyanti, 2014:9) menjelaskan bahwa karakteristik 
pelayanan prima terdiri dari empat, yaitu: 
1) Intangibility (tidak berwujud) 
Layanan yang bersifat intangibility ini artinya tidak dapat 
diukur, dirasa, diraba, dicium, dan didengar sebelum dibeli. 
Seseorang tidak dapat menilai hasil dari layanan sebelum ia 
menikmatinya sendiri, untuk mengurangi ketidakpastian, 
pembeli akan mencari tanda atau bukti dari kualitas jasa 
tersebut.  
2) Inseparability (tidak terpisahkan) 
  Layanan biasanya dijual terlebih dahulu baru kemudian 
diproduksi dan dikonsumsi secara bersamaan. Jika sesorang 
melakukan pelayanan maka penyediaannya adalah bagian dari 
layanan. Karena pelanggan juga hadir pada saat pelayanan itu 
dilakukan. 
3) Variability (bervariasi) 
Layanan yang bersifat variabel karena merupakan 
nonstandardized output yang artinya banyak variasi bentuk, 
kualitas dan jenis, serta tergantung pada siapa, kapan, dan 
dimana layanan tersebut dihasilkan. 
4) Perishability (mudah lenyap) 
Layanan merupakan komoditas yang tidak dapat tahan lama dan 
tidak dapat disimpan. Sehingga dapat dikatakan bahwa jasa 
dihasilkan pada saat ada permintaan akan jasa tersebut dan 
permintaan ini tidak dapat ditunda. 
 
 Sementara itu Griffin dalam Rambat Lupiyoadi (2001:6) 
menyatakan bahwa karakteristik pelayanan terdiri dari tiga, yaitu: 
1) Intangibility (tidak berwujud) yaitu jasa tidak dapat diraba, 
dirasa, didengar, ataupun dicium sebelum jasa itu dibeli. Nilai 
penting dari hal ini adalah nilai tidak berwuud yang alami 
konsumen dalam bentuk kenikmatan, kepuasaan, dan rasa aman. 
2) Unstorability yaitu jasa tidak mengenal persediaan atau 
penyimpanan dari produk yang telah dihasilkan. 







Pendapat lainnya dikemukan oleh Daryanto & Ismanto (2014: 61) 
yang menjelaskan ada empat karakteristik yang dapat disikapi oleh 
pemimpin bisnis dalam hal pelayanan prima yang dapat memberikan 
nilai tambah pada perusahaan, yaitu: 
1) Mudah dan cepat 
Pada prinsipnya pola serta sistem pelayanan itu harus didesain 
sederhana, mudah dipahami baik oleh pelanggan maupun 
karyawan sendiri. Hal ini dapat saja dilengkapi oleh kecanggihan 
teknologi namun mudah dalam terapan tanpa menunda waktu. 
2) Keterbukaan  
Buatlah pelanggan merasa diperhatikan secara tulus tanpa pamrih 
dan terbuka, tidak seperti diakal-akali, hati-hati, proof is a reality 
not a promise, artinya pegang teguh segala janji dan iming-iming 
secara konsisten dan penuh komitmen.  
3) Perhatikan kepada kebutuhan 
Perlu keterampilan menyimak dan merasakan aoa yang sebenarnya 
diinginkan oleh pelanggan. Perlu keterampilan, kesabaran, dan 
pemahaman sehingga bisa memberikan respons jitu kepada 
pelanggan. 
4) Keakaraban 
Buat pelanggan merasa dihargai dan merasa dihormati. Tinggal 
pilih mana pelanggan yang perlu banyak basa-basi atau to the 





Berdasarkan pendapat para ahli diatas dapat disimpulkan bahwa 
karakteristik pelayanan prima bersifat tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, 
didengar dan dicium sebelum pelayanan tersebut digunakan oleh 
perusahaan. Serta karakteristik harus fokus kepada kebutuhan 
pelanggan supaya pelanggan merasa diperhatikan dan didengarkan. 
d. Konsep Pelayanan Prima  
Keberhasilan dalam mengembangkan dan melaksanakan 
pelayanan prima tidak lepas dari kemampuan dalam pemulihan konsep 
pendekatan. Konsep pelayanan prima berdasarkan konsep A6 
dipopulerkan oleh Barata (2003:31) yang terdiri dari: 
1) Sikap adalah perilaku atau peragai yang harus ditonjolkan ketika 
menghadapi pelanggan. 
2) Perhatian adalah kepedulian penuh kepada pelanggan baik yang 
berkaitan dengan perhatian akan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan maupun pemahaman atas saran dan kritiknya. 
3) Tindakan adalah berbagai kegiatan nyata yang harus dilakukan 
dalam memberikan layanan kepada pelanggan. 
4) Kemampuan adalah pengetahuan dan keterampilan yang mutlak 
diperlukan untuk menunhang program pelayanan prima. 
5) Penampilan adalah penampilan seseorang baik yang bersifat fisik 
maupun non fisik dan mampu mereflesikan kepercayaan diri dan 





6) Tanggung Jawab adalah suatu sikap keberpihakan kepada 
pelanggan sebagai suatu wujud kepedulian untuk menghindarkan 
atau meminimalkan kerugian atau ketidakpuasaan pelanggan. 
Seiring dengan perkembangan zaman Komar (2008:22) serta 
Daryanto & Ismanto (2014:119) menjelaskan bahwa pelayanan prima 
mempunyai konsep A3, yaitu pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan dengan menggunakan pendekatan sikap, perhatian, dan 
tindakan  
1) Menurut Komar pelayanan prima dengan konsep sikap adalah 
sesorang dengan sifat yang dimiliki orang tersebut. Sedangkan 
menurut Daryanto & Ismanto definisi Pelayanan prima berdasarkan 
sikap adalah pemberiaan pelayanan kepada para pelanggan dengan 
fokus pada perbaikan sikap tentang pelayanan prima berdasarkan 
sikap ini meliputi: pelayanan dengan penampilan serasi, pelayanan 
prima dengan sikap positif, dan pelayanan prima dengan sikap 
menghargai. 
2) Komar berpendapat bahwa pelayanan prima berdasarkan konsep 
perhatian adalah memberikan perhatian yang tulus kepada 
pelanggan atau costumer. Sedangkan menurut Daryanto & Ismanto 
Pelayanan prima berdasarkan konsep perhatian mencakup tiga 
prinsip pokok, meliputi: mendengarkan dan memahami secara 





dan mendengarkan perilaku para kolega dan pelanggan, dan 
mencurahkan perhatian penuh pada kolega dan pelanggan. 
3) Pengertian pelayanan prima berdasarkan konsep tindakan menurut 
komar adalah bertindak dalam memenuhi keinginan pelanggan atau 
Costumer. Sedangkan menurut Daryanto dan Ismanto Pelayanan 
prima berdasarkan konsep tindakan terdiri dari: mencatat pesanan 
pelanggan, mencatat kebutuhan pelanggan, menegaskan kembali 
kebutuhan pelanggan, mewujudkan kebutuhan pelanggan, dan 
menyatakan terima kasih dengan harapan pelanggan kembali. 
Dari beberapa prinsip tersebut dapat disimpulkan bahwa prinsip 
dari Pelayanan prima adalah memberikan sikap yang terbaik, 
memberikan perhatian yang tulus, serta melakukan tindakan yang 
terbaik. Perusahaan yang menerapkan konsep A6 maupun A3 tersebut 
dapat memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggannya.  
Pelayanan prima merupakan terjemahan dari istilah “excellent service” 
yang secara harfiah berarti pelayanan yang sangat baik atau pelayanan 
yang terbaik. 
3. Kepuasan Pelanggan 
a. Definisi Kepuasan Pelanggan  
Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan 
praktik pemasaran Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sejumlah 
aspek krusial, seperti terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatnya 





meningkatnya efisiensi dan produktivitas karyawan. Kata “kepuasan 
atau satisfaction” berasal dari bahasa latin “satis” yang artinya cukup 
baik dan “facio” yang artinya melakukan atau membuat. Secara 
sederhana kepuasan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu 
atau membuat sesuatu memadai.  
Definisi Kepuasan Pelanggan menurut Kotler & Keller (Fandy 
Tjiptono, 2014:354) menandaskan bahwa, “kepuasan pelanggan adalah 
tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil 
yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya”. Apabila kinerja 
dibawah harapan, maka pelanggan akan kecewa, bila kinerja sesuai 
dengan harapan, maka pelanggan akan puas. Sementara itu Handi 
Irawan (2002:3) berpendapat bahwa “kepuasan pelanggan adalah 
persepsi terhadap produk atau jasa yang telah memenuhi harapan”. 
Pendapat lainnya dikemukan oleh Gerson, Richard F. (2001:3), 
“kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan bahwa harapannya 
telah terpenuhi atau terlampaui atau dengan kata lain bila sebuah 
produk atau jasa memenuhi harapan pelanggan, biasanya pelanggan 
merasa puas”. Kepuasan pelanggan ini sangat penting diperhatikan oleh 
perusahaan dikarenakan berkaitan langsung dengan keberhasilan 
perusahaan tersebut. Secara konseptual, kepuasaan pelanggan dapat 







































Konsep kepuasan Pelanggan 
Sumber: Tjiptono (A. Usmara, 2003:25) 
 
Jadi, kesimpulan yang dapat diambil dari definisi di atas bahwa 
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan sesorang setelah 
membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapan. Kepuasan 
pelanggan inilah yang menjadi dasar menuju terwujudnya pelanggan 
Tujuan Perusahaan Kebutuhan dan keinginan 
Pelanggan  
Produk 
Nilai Produk Bagi 
Pelanggan  
Harapan Pelanggan 
Terhadap Produk  
Tingkat Kepuasan 
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yang loyal atau setia. Tingkat kepuasan pelanggan adalah perbedaan 
kinerja yang dirasakan dengan harapan. 
b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan  
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan atas 
performance produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. 
Pelanggan merasa puas apabila harapannya terpenuhi atau akan sangat 
puas jika harapan pelanggan terlampaui. Menurut Handi Irawan (2002: 
37) ada lima faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu: 
1) Kualitas Produk: Pelanggan puas kalau setelah membeli dan 
menggunakan produk tersebut, ternyata kualitas pro                                                                                                                                                          
duknya baik, contoh: pelanggan akan puas terhadap televisi yang 
dibeli apabila menghasilkan gambar dan suara yang baik dan awet 
atau tidak cepat rusak, memiliki banyak fasilitas, tidak ada 
ganguan, dan desainnya menawan (Handi Irawan, 2002:37). 
Pendapat lainnya juga dikemukan oleh Rambat Lupiyoadi 
(2006:70) yang mengatakan bahwa produk merupakan keseluruhan 
konsep obyek atau proses yang diberikan sejumlah nilai kepada 
konsumen.  
Dapat disimpulkan bahwa kualitas produk itu terletak pada kondisi 
suatu barang atau jasa yang ditawarkan yang dapt memberikan 
kepuasaan kepada pemakainya. 
2) Harga: Biasanya untuk pelanggan yang sensitif, harga murah 





mendapatkan value of money yang tinggi. Komponen harga ini 
relatif tidak penting bagi mereka yang tidak sensitif terhadap harga 
(Handi Irawan, 2002:37). Selain pendapat tersebut, Husein Umar 
(2000:32) mengatakan bahwa harga adalah sejumlah nilai yang 
ditukarkan konsumen dengan manfaat dari memiliki atau 
menggunakan produk atau jasa yang nilainya ditetapkan oleh 
pembeli dan penjual untuk satu harga yang sama.   
Dapat disimpulkan bahwa harga adalah sejumlah nilai yang 
ditukarkan kepada pembeli untuk memperoleh suatu produk atau 
jasa.  
3) Kualitas Pelayanan: Faktor ini sangat bergantung pada tiga hal, 
yaitu sistem, teknologi, dan manusia. Faktor manusia memegang 
kontribusi sekitar 70%. Tidak mengherankan, kepuasaan terhadap 
kualitas pelayanan biasanya sulit ditiru. Pembentukan attitude dan 
perilaku yang seiring dengan keinginan perusahaan menciptakan, 
bukanlah perkerjaan mudah. Pembenahan harus dilakukan mulai 
dari proses rekruitmen, training, budaya kerja, dan hasilnya baru 
terlihat setelah 3 tahun. Salah satu konsep kualitas pelayanan yang 
paling populer adalah service quality yaitu memiliki lima dimensi 
reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangiable 
(Handi Irawan, 2002:37). Definisi kualitas pelayanan yang 





akan merasa puas apabila mereka mendapatkan pelayanan yang 
baik atau sesuai dengan yang diharapkan.  
4) Emosi: Orang akan merasa puas dan bangga apabila memakai suatu 
produk atau jasa yang memiliki brand image yang baik. Rasa 
bangga, rasa percaya diri, simbol sukses, bagian dari kelompok 
orang-orang penting dan sebagainya adalah contoh emotional value 
yang mendasari kepuasaan pelanggan (Handi Irawan, 2002:37). 
Faktor emosi menurut Rambat Lupiyoadi (2001:21) yaitu 
pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakunan 
bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan 
produk dengan merek tertentu yng cenderung mempunyai tingkat 
kepuasaan yang lebih tinggi.  
Dapat disimpulkan bahwa faktor emosi adalah faktor yang apabila 
sesorang menggunakan dia akan merasa bangga dan mempengaruhi 
orang lain untuk menggunaka produk atau jasa tersebut. 
5) Biaya dan Kemudahan: Pelanggan akan semakin puas apabila 
relatif murah, nyaman, dan efisiensi dalam mendapatkan produk 
atau pelayanan (Handi Irawan, 2002:37). Pendapat lainnya 
dikemukakan oleh Rambat Lupiyoadi (2001:21) pelanggan yang 
tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu 
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa 





Dapat disimpulkan bahwa biaya dan kemudahan apabila suatu 
produk atau jasa serta pelayanannya nyaman, murah, dan mudah 
didapat.  
Selain dua pendapat ahli diatas, Husein Umar (2000;51) 
berpendapat bahwa ada 4 faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pelanggan, yaitu sebagai berikut: 
1) Fasilitas dimaksud disini adalah segala sesuatu yang dapat 
dirasakan oleh para konsumen tentang semua hal yang menyangkut 
dengan keadaan konsumen selama berada di dalam suatu 
perusahaan. 
2) Kualitas produk dimaksud disini adalah kualitas produk yang 
ditawarkan oleh perusahaan. Kualitas produk disini adalah segala 
sesuatu yang berkaitan dengan baik atau buruknya kualitas produk 
yang diberikan oleh pihak perusahaan. 
3) Kualitas pelayanan bagi para pelaku bisnis, terutama dibidang jasa 
biasana melakukan evaluasi kecil terhadap servis yang diberikan 
pengelola terhadap pelayanan yang mereka berikan. 
4) Kegiatan penjualan lebih mengarah pada kreativitas penjualan, 
dimana interaksi antara pengelola dan konsumen dapat terbentuk 
sehingga dapat menciptakan hubungan yang baik antara pengelola 
dan konsumen akhirnya tercipta kepuasaan.  
Dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang mempengaruhi 





harga, kualitas pelayanan, emosi, serta biaya dan kemudahaan. Selain 
itu faktor lain yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah 
kepuasan yang berasal dari kesadaran para petugas yang berkecimpung 
di dalam layanan tersebut. Faktor aturan yang diberlakukan dalam 
pelaksanaan layanan. Faktor organisasi yang menjalankan sistem 
pelayanan juga memiliki pengaruh yang penting terhadap kepuasan 
pelanggan. Selain itu juga faktor ketersedian sarana dan prasarana 
sebagai penunjang layanan untuk memudahkan konsumen dalam 
mendapatkan produk yang diinginkan.  
c. Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan  
Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan setiap 
perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggan. Kotler 
(1994) (dalam Daryanto dan Ismanto, 2014:41) mengemukakan 4 
metode untuk mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: 
1) Sistem keluhan dan saran 
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan perlu 
memberikan kesempatan yang luas kepada para pelanggan 
untuk menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan mereka. 
Media yang digunakan bisa berupa kotak saran, kartu 
komentar, atau saluran telepon.  
2) Survei Kepuasan Pelanggan  
Melalui survey perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 
umpan balik secara langsung dari pelanggan dan juga 
memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh 
perhatian terhadap pelanggannya. 
3) Ghost Shopping  
Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakan 
beberapa orang untuk berperan sebagai pelanggan. Lalu orang 
tersebut menyampaikan temuan-temuannya mengenai 
kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing 
berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-





menilai cara perusahaan dan pesaing mejawab pertanyaan 
pelanggan dan menagani setiap keluhan.  
4) Lost Costumer Analysis  
Metode ini sedikit unik. Perusahaan berusaha menghubungi 
para pelangganya yang telah berhenti membeli atau yang telah 
beralih pemasok yang diharapkan adalah akan diperolehnya 
informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Informasi ini 
sangat bermanfaat bagi perusahaan untuk mengambil 
kebijakan selanjutnya dalam rangka meningkatkan kepuasaan 
dan loyalitas pelanggan. 
 
Fandy Tjiptono dan Gergorius Chandra (2005:211) menjelaskan 
bahwa survey kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan berbagai 
cara, diantaranya: 
1) Directly reported satisfaction 
Pengukuran dilakukan menggunakan item-item spesifik yang 
menanyakan langsung tingkat kepuasaan yang dirasakan oleh 
pelanggan. 
2) Derived satisfaction 
Cara ini menggunakan pertanyaan yang diajukan menyangkut dua 
hal utama, yaitu tingkat harapan atau ekspektasi pelanggan 
terhadap kinerja produk atau perusahaan pada atribut-atribut 
relavan dan persepsi pelanggan terhadap kinerja actual produk atau 
perusahaan bersangkutan. 
3) Problem analysis 
Pada tahap ini, responden diminta mengungkapkan msalah-
masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan produk atau jasa 
perusahaan dan saran-saran perbaikan. Kemudian perusahaan akan 





perbaikan untuk mengidentifikasi bidang-bidang utama yang 
membutuhkan perhatian dan tindak lanjut segera. 
4) Importance-performance analysis 
Pada tahap ini, responden diminta untuk menilai tingkat 
kepentingan berbagai atribut relevan dan tingkat kinerja 
perusahaan pada masing-masing atribut tersebut. Kemudian, nilai 
rata-rata tingkat kepentingan atribut dan kinerja perusahaan akan 
dianalisis di Importance-Performance Matrix. 
Selain dua pendapat diatas metode atau teknik pengukuran 
kepuasan pelanggan menurut Miller (1976) yang dikutip oleh A. 
Usmara (2003:146) menyebutkan bahwa tersedia berbagai 
kemungkinan sebagai pilihan pengukuran, yaitu: 
1) Metode statistik yang dikenal dalam penelitian pasar, seperti 
analisis multi-variant (analisis korelasi, regresi, anova, analisis 
diskriminan, analisis faktor, analisis cluster, skala multi-
dimensional, maupun konjuin) dengan suatu sampling secara 
ilmiah maka teknik pengukuran dapat direncanakan dengan 
seksama sehingga diperoleh respons yang sahih dan analisis 
yang tepat dalam usaha pengukuran dan persepsi pelanggan. 
2) Menggunakan penilaian dengan skala, disini pelanggan 
ditanyakan bagaimana penilaian mengenai suatu produk suatu 
perusahaan, kemudian disusun skala dari 1 sampai 7, yakni 
dari sangat tidak puas sampai puas. Maka, dapat diketahui 
seberapa besar kepuasaan pelanggan terhadap produk tersebut. 
 
Dapat disimpulkan bahwa metode yang paling populer dalm 
mengukur kepuasan pelanggan adalah metode survei. Metode survei 
merupakan metode yang sering digunakan oleh perusahaan untuk 
mengetahui seberapa besar kepuasan pelanggan terhadap produk atau 





perusahaan lainnya yang masih menggunakan sistem keluhan dan saran 
untuk mengetahui kepuasaan pelanggan.  
d. Mengukur Kepuasan Pelanggan  
Indikator untuk mengukur kepuasan pelanggan menggunakan 
dimensi mutu yang sifatnya umum oleh Kenedy dan Young dalam 
Supranto (2011:107). Butir-butir mencerminkan setiap dimensi mutu. 
Dimensi mutu dan masing-masing butir adalah sebagai berikut: 
a. Keberadaan Pelayanan (availability of service) Tingkatan di 
mana pelanggan dapat kontak langsung dengan pemberi jasa. 
b. Ketanggapan Pelayanan (responsiveness of service) 
Tingkatan di mana pemberi jasa beraksi dengan cepat 
terhadap permintaan pelanggan. 
c. Ketepatan Pelayanan (timeliness of service) Tingkatan di 
mana pekerjaan di selesaikan dalam kerangka waktu sesuai 
dengan perjanjian.  
d. Profesionalisme Pelayanan (profesionalisme of service) 
Tingkatan di mana pemberi jasa menggunakan perilaku dan 
gaya profesional yang tepat selama bekerja dengan 
pelanggan. Meliputi: perilaku pegawai ketika melayani 
pelanggan. 
e. Kepuasaan Keseluruhan dengan Pelayanan (over all 
satisfaction with service) Tingkatan di mana pemberi jasa 
memperlakukan pelanggan dengan baik 
f. Kepuasaan Keseluruhan dengan Barang (over all satisfaction 
with product) Tingkatan di mana hasil kinerja pemberi jasa 
sangat baik. 
 
Melihat kondisi di lapangan dan membandingkan teori yang ada, 
maka akan digunakan indikator kepuasaan pelanggan dari Kenedy dan 
Young dalam Supranto (2011:107) dengan menghilangkan dimensi 
kepuasan keseluruhan dengan barang serta dimensi kepuasaan 
keseluruhan dengan pelayanan dan menambahkan 2 indikator dari 





pelanggan dari Sulistiyono yang dikutip oleh Hari Santoso (2011:11) 
yaitu Keberadaan Sarana dan Prasarana yaitu suatu kondisi ketersediaan 
perlengkapan kerja dan fasilitas-fasilitas lain yang berfungsi sebagai 
alat bantu pelaksanaan layanan kepada pelanggan. Serta Indikator 
lainnya berupa faktor yang mempengaruhi kepuasaan pelanggan dari 
Handi Irawan (2002:37) yaitu faktor biaya dan kemudahan yaitu 
Pelanggan akan semakin puas apabila relatif murah, nyaman, dan 
efisiensi dalam mendapatkan produk atau pelayanan. Sehingga dapat 
disimpulkan indikator kepuasaan pelanggan yang akan digunakan 
dalam penelitian ini adalah: 
a. Keberadaan Sarana dan Prasarana 
b. Kesiapan pegawai dan keberadaan informasi  
c. Ketanggapan Pegawai 
d. Ketepatan Waktu   
e. Perilaku pegawai 
f. Biaya dan Kemudahan 
4. Kualitas Pelayanan 
a. Konsep Kualitas Pelayanan  
Pelayanan menurut Johanes Supranto adalah (2006:227) “suatu 
kinerja penampilan, tidak berwujud dan cepat hilang, lebih dapat 
dirasakan daripada dimiliki, serta pelanggan lebih dapat berpartisifasi 
aktif dalam proses mengkonsumsi jasa tersebut”. Sementara itu 





pelayanan adalah “besarnya perbedaan antara harapan atau keinginan 
konsumen dengan tingkat persepsi mereka. Pendapat lainnya 
dikemukan oleh Fandy Tjiptono (2014:82) bahwa kualitas pelayanan 
jasa berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 
pelanggan serta ketepatan peyampaiannya untuk mengimbangi harapan 
pelanggan. 
Jadi, dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa kualitas 
pelayanan berpusat pada upaya untuk melayani pelanggan dengan 
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan 
penyampainya untuk mengimbangi harapan konsumen, yaitu adanya 
kesesuaian antara harapan dengan persepsi manajemen, adanya 
kesesuaian antara persepsi atas harapan konsumen dengan standar kerja 
karyawan, adanya kesesuaian antara standar kerja karyawan dengan 
pelayanan yang diberiakan, adanya kesesuaian antara pelayanan yang 
diberikan dengan pelayanan yang dijanjikan dan adaanya kesesuaian 
antara pelayanan yang diterima dengan yang diharapkan dengan 
konsumen. 
b. Dimensi Kualitas Pelayanan 
Dimensi kualitas pelayanan merupakan acuan dalam memberikan 
kualitas pelayanan kepada pelanggan sehingga pelanggan merasa 
dipuaskan. Dimensi kualitas pelayanan menurut Pasuraman dalam Fajar 





1) Tangibles (fasilitas fisik) meliputi fasilitas tempat parkir, 
fasilitas gedung, tata letak dan tampilan barang, kenyamanan 
faslitas fisik, peralatan & perlengkapan yang modern. 
2) Kredibilitas meliputi kepercayaan, keyakinan dan kejujuran 
dalam pelayanan. 
3) Competence (kompeten) meliputi keterampilan diri dan 
pengetahuan pelayanan. 
4) Access (akses) meliputi memberikan/ menyediakan keinginan 
pelanggan dan pelayanan mudah dihubungi. 
5) Reliability (reabilitas) meliputi efektivitas informasi jasa, 
penampilan barang pembuatan nota dan pencatatan nota. 
6)  Responsiveness (responsif) meliputi membantu dengan segera 
dalam memecahkan masalah. 
7) Courtesy (kesopanan) meliputi kesopanan, penghargaan, 
bijaksana dan keramahan pelayanan. 
8) Communiction (komunikasi) meliputi komunikasi yang baik 
dan bisa mendengarkan pendapat pelanggan. 
9) Understanding the costumer (memahami pelanggan) yaitu 
mengerti dan memahami kebutuhan dari pelanggan. 
10)  Security (keamanan) yaitu memberikan rasa nyaman dan 
membebaskan dari segala resiko atau keragu-raguan pelanggan. 
 
Pendapat lainnya mengenai dimensi kualitas pelayanan juga 
dikemukan oleh Sviokla yang dikutip oleh Rambat Lupiyoadi 
(2001:146), yang terdiri dari delapan dimensi pengukuran yaitu sebagai 
berikut: 
1) Kinerja (Performance). Kinerja disini merujuk pada karakter 
produk inti yang meliputi merek, atribut-atribut yang dapat 
diukur, dan aspek-aspek kinerja individu.  
2) Keragaman produk (Features) dapat berbentuk produk 
tambahan dari suatu produk inti yang dapat menambah nilai 
suatu produk. 
3) Keandalan (Reability). Dimensi ini berkaitan dengan timbulnya 
kemungkinan suat produk mengalami keadaan tidak berfungsi 
pada suatu periode. 
4) Kesesuaian (Conformance). Dimensi lain yang berhubungan 
dengan kualitas barang adalah kesesuaian produk dengan 
standar dalam industrinya. 
5) Daya tahan (Durability). Ukuran ketahanan suatu produk 
meliputi segi ekonomis maupun teknis. 
6) Kemampuan pelayanan (Serviceability). Dimensi ini 





1) adanya penurunan kualitas produk tetapi juga waktu sebelum 
produk itu disimpan, penjadwalan pelayanan, proses 
komunikasi dengan staf, frekuensi pelayanan perbaikan dan 
kerusakan produk dan pelayanan lainnya. 
2) Estetika (Aesthetics). Estetika suatu produk dilihat melalui 
bagaimana suatu produk terdengar oleh konsumen, bagaimana 
tampak luar suatu produk, rasa, maupun bau. 
3) Kualitas yang dipersepsikan (Perceived quality). Konsumen 
tidak selalu memiliki informasi yang lengkap mengenai atribut-
atribut produk atau jasa. Namun biasanya konsumen memiliki 
informasi mengenai tentang produk tersebut secara tidak 
langsung. 
 
Studi lainnya yaitu SERVQUAL (service quality) yang 
dipopulerkan oleh Zeithmal et. al (Husein Umar, 2000: 38) yang 
menyebutkan bahwa dimensi kualitas pelayanan terdiri dari lima, yaitu 
sebagai berikut: 
1) Berwujud (tangible) meliputi fasilitas fisik (contoh: gedung, 
gudang, dan lain-lain),perlengkapan dan peralatan yang 
digunakan serta penampilan pegawainya. 
2) Keandalan (reliability), yaitu kemampuan perusahaan untuk 
memberikan pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara 
akurat dan terpercaya.  
3) Ketanggapan (responsiveness), yaitu suatu kebijakan untuk 
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) 
dan tepat kepada pelanggan dengan penyampaian informasi 
yang jelas.  
4) Jaminan dan Kepastian (assurance), yaitu pengetahuan, 
kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan 
untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 
perusahaan.  
5) Empati (empathy), yaitu memberikan perhatian yang tulus dan 
bersifat individual atau pribadi yang diberikan kepada para 
pelanggan dengan berupaya memahami keinginan konsumen. 
 
Dari beberapa pendapat diatas dapat disimpulkan bahwa konsep 
Service Quality yang paling populer dan digunakan sebagai acuan 
kualitas pelayanan adalah Tangible, reliability, responsiveness, 





konsep yang paling banyak digunakan oleh pelaku bisnis di seluruh 
dunia yang berkecimpung dalam hal pelayanan pelanggan.  
1. Harapan Pelanggan  
a. Definisi Harapan Pelanggan 
Dalam konteks kualitas produk (barang dan jasa) dan kepuasan, 
telah tercapai konsensus bahwa harapan pelanggan memiliki peranan 
yang besar sebagai standar perbandingan dalam evaluasi kualitas 
maupun kepuasan. Meskipun demikian, dalam bebebrapa hal belum 
tercapai kesepakatan, misalnya mengenai standar harapan yang 
spesifik, jumlah standar yang digunakan, maupun sumber harapan. 
Pendapat dari Firzan Nova (2012:148) mengenai harapan 
pelanggan yaitu “harapan pelanggan sebagai keyakinan pelanggan 
sebelum mencoba atau membeli suatu produk dan dijadikan standar 
atau acuan dalam menilai kinerja produk tersebut”. Pendapat lainnya 
dikemukakan oleh Handi Irawan (2002: 25) bahwa harapan pelanggan 
itu adalah “zona yang terbentuk antara apa pelayanan yang diinginkan 
oleh pelanggan (Desired expectation) dan kemampuan yang diberikan 
oleh pihak perusahaan dalam melayani pelanggan (adequate 
expectation)”.  Selain dua pendapat diatas Fandy Tjiptono (1996:51) 
mengungkapkan bahwa “harapan membentuk kepuasan”. Karena itu 
apabila jasa minimum yang dapat ditoleransi, lalu yang menjadi sama 
dengan atau bahkan melampaui harapan tersebut, maka akan timbul 





terjadi kurang dari harapan tersebut, maka yang terjadi adalah 
ketidakpuasan. 
Maka dapat disimpulkan bahwa harapan pelanggan itu merupakan 
keyakinan pelanggan sebelum mencoba suatu produk dan dijadikan 
sebagai acuan dalam menilai kinerja tersebut. 
b. Faktor-faktor yang Mempengaruhi Harapan Pelanggan 
Banyak faktor yang mempengaruhi harapan pelanggan terhadap 
suatu produk atau jasa yang dipakai. Menurut Zeithaml dalam 
(Tjiptono, 2008:88), faktor-faktor yang mempengaruhi terbentuknya 
harapan atau ekspektasi pelanggan bisa diklasifikasikan sebagai 
berikut: 
1) Enduring Service Intensifiers 
Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabil dan mendorong 
pelanggan untuk meningkatkan sensivitasnya terhadap jasa. Faktor 
ini meliputi harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofi 
pribadi mengenai jasa. 
2) Personal need  
Kebutuhan yang dirasakan seseorang seseorang mendasar bagi 
kesejahteraannya juga sangat menentukan harapannya. Kebutuhan 
tersebut meliputi kebutuhan fisik, sosial, dan psikologis 
3) Transitory Service Intensifiers 
Faktor ini merupakan faktor individual yang bersifat sementara 
(jangka pendek) yang meningkatkan sensivitas pelanggan terhadap 
jasa.  
4) Perceived Service Alternatives 
Faktor ini merupakan persepsi pelanggan terhadap tingkat atau 
derajat pelayanan perusahaan lain yang sejenis. Jika konsumen 
memiliki beberapa alternatif, maka harapanya terhadap suatu jasa 
cenderung akan semakin besar.  
5) Self-Perceived Service Role 
Faktor ini merupakan persepsi pelanggan tentang tingkat atau 








6) Situational Factors 
Faktor situasional terdiri atas segala kemungkinan yang bisa 
mempengaruhi kinerja jasa, yang berada di luar kendali penyedia 
jasa. 
7) Explicit Service Promises 
Faktor ini merupakan pernyataan (secara personal atau 
nonpersonal) oleh organisasi tentang jasanya kepada pelanggan. 
Janji ini bisa berupa iklan, personal selling, perjanjian, atau 
komunikasi dengan karyawan organisasi tersebut 
8) Implicit  Service Promises 
Faktor ini menyangkut petunjuk yang berkaitan dengan jasa, yang 
memberikan kesimpulan bagi pelanggan tentang jasa yang 
bagaimana seharusnya dan yang akan diberikan 
9) Word of Mouth 
Word of Mouth atau rekomendasi/saran dari orang lain ini 
merupakan pernyataan yang disampaikan oleh orang lain selain 
organisasi kepada pelanggan, misalnya: saran dari keluarga, teman, 
dll. 
10) Past Experience 
Pengalaman masa lampu meliputi hal-hal yang telah dipelajari atau 
diketahui pelanggan dari yang pernah diterima di masa lalu.  
 
Selain pendapat dari Zeithaml diatas, Gaspersz dalam (Nasution, 
2005:50) juga berpendapat bahwa faktor- faktor yang mempengaruhi 
persepsi dan harapan pelanggan, yaitu sebagai berikut: 
1) Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang 
dirasakan pelanggan ketika dia sedang mencoba melakukan 
transaksi dengan produsen atau pemasok produk. Jika pada saat 
itu kebutuhan dan keingginanya besar, harapan atau ekspektasi 
pelanggan akan tinggi, demikian pula sebaliknya. 
2) Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari 
perusahaan maupun pesaing-pesaingnya 
3) Pengalaman dari teman dimana mereka akan menceritakan 
kualitas produk yang akan dibeli oleh pelanggan itu. Hal ini 
jelas mempengaruhi persepsi pelanggan terutama pada produk-
produk yang dirasakan beresiko tinggi. 
4) Komunikasi melalui iklan dan pemasaran jasa mempengaruhi 






Selain dua pendapat dari Zeithaml dan Gaspersz diatas, Handi 
Irawan (2002:25) juga berpendapat bahwa faktor- faktor yang 
mempengaruhi persepsi dan harapan pelanggan, yaitu sebagai berikut: 
1) Pengalaman masa lalu terhadap produk atau jasa yang pernah 
digunakan  
2) Komunikasi, seperti iklan-iklan di media masssa maupun ditelevisi 
serta komunikasi dari mulut ke mulut yang akan memberikan harapan 
yang tinggi terhadap pelayanan. 
3) Personal Needs ini adalah harapan yang terbentuk karena faktor 
internal seperti self personality dari pelanggan. Ada pelanggan yang 
sifatnya memang tidak sabar, cepat emosi, dan pemarah dan ada 
pelanggan yang sifatnya sangat teliti.  
Harapan-harapan pelanggan ini dari waktu ke waktu berkembang 
seiring dengan semakin banyaknya informasi yang diterima pelanggan 
serta semakin bertambahnya pengalaman pelanggan. Pada gilirannya, 
semua ini akan berpengaruh terhadap tingkat kepuasaan yang dirasakan 
pelanggan. Moralnya adalah sunguh-sunguh mendalami harapan 










A. Hasil Penelitian yang Relevan 
Penelitian yang relevan dengan penelitian ini adalah: 
1. Penelitian dari Agus Kurniawan Firdaus (2012) yang berjudul “Tingkat 
kepuasan pengguna jasa dalam pelayanan PT ASDP Indonesia Ferry di 
pelabuhan Merak Banten”. Jumlah responden yang dijadikan sampel 
sebanyak 147 pengguna jasa PT ASDP Indonesia Ferry. Hasil penelitian ini 
menunjukkan bahwa sebesar 72% kepuasan penumpang di pelabuhan merak 
dalam kategori puas, sehingga dapat diketahui bahwa kepuasan penumpang 
di pelabuhan Merak tergolong dalam kategori baik dikarenakan PT ASDP 
Indonesia mampu memenuhi kebutuhan yang dibutuhkan oleh penumpang 
dan penumpang merasa nyaman dengan pelayanan tersebut. Indikator 
keamanan memperoleh tingkat presentase paling tinggi yaitu sebesar 
76,02%. Penelitian ini memiliki persamaan dengan penelitian yang 
dilakukan peneliti yaitu menggunakan variabel tunggal yaitu variabel 
kepuasan pelanggan. Perbedaan terletak pada teknik analisis data yaitu 
penelitian tersebut menggunakan uji Hipotesis t-test, sedangkan teknik 
analisis data yang digunakan peneliti yaitu analisis deskriptif dengan 
persentase. 
2. Penelitian dari Riyanto (2014) yang berjudul “Tingkat Kepuasan konsumen 
terhadap kualitas pelayanan grand puri water park Bantul” dengan sampel 
penelitian sebanyak 100 orang yang mendapatkan pelayanan grand puri 
water park Bantul. Hasil penelitian menunjukan bahwa kepuasan konsumen 





kemudian diikuti oleh persentase tidak puas sebesar 28%, sangat puas 
dengan persentase 20% dan tidak puas dengan persentase 15%. Berdasarkan 
hasil penelitian, secara rinci masing-masing indikator Tangible, 
responsiveness, reliability, assurance, dan empati memperoleh presentase 
sebesar 44% yang artinya dari kelima indikator berada pada kategori puas. 
Penelitian ini memiliki persamaan dengan penelitian yang dilakukan peneliti 
yaitu menggunakan variabel tunggal yaitu variabel kepuasan pelanggan. 
Perbedaan terletak pada indikator yang digunakan untuk mengukur 
kepuasan pelanggan.  
B. Kerangka Berpikir 
PT Jogja Tugu Trans merupakan perusahaan yang mengelola jasa 
transportasi bus Trans Jogja yang sudah beroperasi sejak tahun 2008. Tetapi, 
mulai tahun 2016 perusahaan yang mengelola bus Trans Jogja yaitu PT 
Anindya Mitra Internasional. Adanya Bus Trans Jogja diharapkan dapat 
mengatasi kemacetan kota Yogyakarta dan sebagai sarana transportasi yang 
memiliki fasilitas yang lebih lengkap dibandingkan dengan angkutan kota 
lainnya di kota Yogyakarta. Tahun ke-8 beroperasi, bus Trans Jogja mulai 
banyak menerima keluhan dan saran dari para penumpang terkait dengan 
pelayanan yang semakin hari semakin menurun, seperti: fasilitas bus yang 
rusak, pegawai di bus maupun di shelter kurang ramah dan sopan. Tahun 
2016, Pihak Dishubkominfo Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) telah 
melakukan rekapitulasi dan hasil catatan kuantitatif keluhan yang banyak 





Januari 2016 sampai dengan 24 November 2016 dengan total 485 aduan 
operasional, 411 diantaranya adalah keluhan terhadap pelayanan bus Trans 
Jogja dan 74 diantaranya hanya berupa saran dan pertanyaan.  
Pengukuran kepuasan pelanggan harus dilakukan oleh perusahaan yang 
bergerak dibidang jasa untuk mengetahui seberapa puas pelanggan terhadap 
pelayanan perusahaan, serta untuk mengetahui faktor apa saja yang 
menyebabkan seorang pelanggan tidak puas. Perusahaan harus mampu 
memberikan kinerja di atas harapan pelanggan sehingga tercapai kepuasan 
pelanggan. Namun, sebaliknya apabila kinerja dibawah harapan pelanggan 
maka dapat dipastikan pelanggan tersebut tidak puas terhadap pelayanan 
perusahaan apabila pelanggan tidak puas maka pihak perusahaan harus 
melakukan perbaikan, jika tidak segera diperbaiki tentu saja pelanggan akan 
kecewa. Berdasarkan hasil wawancara dengan pihak Dishubkominfo DIY 
tanggal 5 Agustus 2016 bahwa pihak Dinas maupun pihak perusahaan tidak 
pernah melakukan survei dalam bentuk penyebaran angket mengenai 
kepuasan pelanggan, sehingga tidak diketahui seberapa besar tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Bus Trans Jogja. 
 Indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan yaitu 
keberadaan sarana dan prasarana, kesiapan pegawai dan keberadaan informasi, 
ketanggapan pegawai, ketepatan waktu, perilaku pegawai, serta biaya dan 
kemudahan. Adapun kerangka pemikiran diatas dapat digambarkan dalam 




































Gambar 2. Bagan Kerangka Pikir 








Banyaknya Keluhan dan 
saran pelanggan terhadap 








1. Keberadaan Sarana 
dan Prasarana 





4. Ketepatan Waktu 
5. Perilaku pegawai 









C. Pertanyaan Penelitian  
1. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus Trans 
Jogja dilihat dari indikator keberadaan sarana dan prasarana? 
2. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus Trans 
Jogja dilihat dari kesiapan pegawai dan keberadaan informasi?  
3. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus Trans 
Jogja dilihat dari ketanggapan pegawai? 
4. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus Trans 
Jogja dilihat dari indikator ketepatan Waktu? 
5. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus Trans 
Jogja dilihat dari indikator perilaku pegawai? 
6. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus Trans 






A. Desain Penelitian 
Penelitian tentang tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus 
Trans Jogja merupakan penelitian deskriptif kuantitatif. Menurut Margono 
(dalam Deni Darmawan, 2014:37) penelitian kuantitatif adalah suatu proses 
menemukan pengetahuan yang menggunakan data berupa angka sebagai alat 
menemukan keterangan mengenai apa yang ingin diketahui. 
Penelitian ini menggunakan metode survei dengan teknik 
pengumpulan data menggunakan angket atau kuesioner. Metode survei 
merupakan suatu penelitian kuantitatif dengan menggunakan pertanyaan 
sistematis yang sama kepada banyak orang, untuk kemudian seluruh jawaban 
yang diperoleh peneliti dicatat, diolah, dan dianalisis. Tujuan dari penelitian 
ini adalah untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap pelayanan bus Trans Jogja.  
B. Tempat dan Waktu Penelitian 
Penelitian ini dilakukan di beberapa shelter bus Trans Jogja di 
kawasan tempat wisata, bandara, terminal, sekolah atau universitas dan pusat 
perbelanjaan. Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Oktober 2016 sampai 
selesai. 
C. Definisi Operasional Variabel Penelitian  
Definisi operasional yang digunakan dalam penelitian ini yaitu tingkat 





dimana pelanggan akan merasa puas apabila kinerja yang dirasakan 
sesuai dengan harapan. Apabila hasil tidak sesuai harapan pelanggan maka 
pelanggan akan merasa tidak puas dan kecewa.  
Tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan transportasi bus 
Trans Jogja diukur dengan menggunakan Indikator yang merujuk pada 
Kenedy dan Young dalam Supranto (2011:107), Sulistiyono yang dikutip 
oleh Heri Santoso (2011:11) dan Handi Irawan (2002: 37) yaitu Keberadaan 
sarana dan prasana meliputi perlengkapan kerja dan fasilitas bus Trans Jogja 
lainnya yang membantu untuk memberikan layanan kepada penumpang, 
kesiapan pegawai dan keberadaan informasi meliputi pegawai siap dan ada 
ditempat ketika penumpang membutuhkan bantuan serta adanya informasi 
pelayanan, ketanggapan pegawai meliputi pegawai yang cepat beraksi ketika 
ada penumpang yang memperlukan bantuan, ketepatan waktu meliputi waktu 
yang diperlukan trans jogja untuk melayani penumpang, perilaku pegawai 
meliputi keramahan, kesopanan, kemampuan serta keterampilan pegawai 
dalam melayani penumpang, dan indikator biaya dan kemudahan meliputi 
biaya tiket bus trans jogja dan kemudahan dalam mencapai shelter maupun 
portable Trans Jogja.  
Hasil dari penelitian ini yaitu dapat diketahui seberapa besar tingkat 
kepuasan pelanggan yang dinyatakan dalam bentuk persentase dengan 







D. Populasi dan sampel Penelitian 
Populasi adalah keseluruhan gejala satuan yang ingin diteliti. 
Berdasarkan tujuan dari penelitian ini yang mengetahui tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan bus Trans Jogja maka populasi dalam 
penelitian ini adalah penumpang atau pelanggan yang menggunakan jasa 
transportasi bus Trans Jogja.  
Sampel merupakan sebagian atau wakil populasi yang diteliti. Teknik 
pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan sampel kebetulan 
(insidental sampling) yaitu teknik penentuan sampel berdasarkan kebetulan, 
yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti berdasarkan 
ciri-ciri usia minimal 13 tahun sampai maksimal 65 tahun. Penelitian ini 
ditetapkan sampel sebanyak 100 penumpang yang menggunakan jasa bus 
Trans Jogja selama penelitian berlangsung.  
E. Teknik Pengumpulan Data 
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Penyebaran Angket  
Teknik pengumpulan data dengan cara penyebaran angket tertutup 
atau pengisian angket tertutup. Angket berisikan pernyataan dan jawaban 
terhadap tingkat kepuasan pelayanan bus Trans Jogja. Responden memilih 
jawaban sesuai dengan tanggapan dan pendapatnya dengan cara 





memilih derajat kepuasan dengan menggunakan skala Likert, yaitu: Sangat 
Puas (SP), Puas (P), Kurang Puas (KP), Tidak Puas (TP). 
2. Observasi  
Observasi sebagai teknik pengumpulan data mempunyai ciri yang 
spesifik bila dibandingkan dengan teknik yang lain yaitu observasi tidak 
terbatas pada orang, tetapi juga pada obyek-obyek alam yang lain. Teknik 
ini digunakan peneliti untuk mengetahui pelayanan Bus Trans Jogja 
terhadap pelanggan secara langsung terkait dengan sarana dan prasarana di 
bus maupun di shelter. 
F. Instrumen Penelitian  
Instrumen Penelitian merupakan alat yang digunakan untuk mengukur 
fenomena alam maupun sosial yang diamati. Instrumen yang digunakan 
dalam penelitian ini anatara lain:  
1. Angket  
Angket berisi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada 
responden untuk dijawabnya guna mengetahui seberapa besar tingkat 
kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus Trans Jogja. Angket yang 
digunakan dalam penelitian ini menggunakan angket tertutup yang berarti 
dalam angket tersebut sudah disediakan alternatif jawaban sehingga 
responden hanya memilih salah satu jawaban yang sudah tersedia. Skala 












Penelitian ini menggunakan skala empat yang tidak ada skor nilai 
tengah atau titik netral. Angket sebelum dibuat terlebih dahulu dibuat 
kisi-kisi untuk setiap variabelnya. Adapun kisi-kisi angket dapat dilihat 
pada tabel 3 sebagai berikut: 
Tabel 3. Kisi-kisi Angket Sebelum Uji Coba Instrumen 


















Ketepatan Waktu  35,36,37,38 4  




Total    49 
 
2. Pedoman Observasi  
Pedoman Observasi untuk mengamati secara langsung kondisi fisik 
dan sarana prasarana yang ada di Bus Trans Jogja maupun shelter. Kisi-
kisi observasi dapat dilihat dari tabel 4 sebagai berikut: 
 
Jawaban Skor 
Tidak Puas 1 
Kurang Puas 2 
Puas 3 





Tabel 4. Kisi-kisi Observasi 
 
 
G. Uji Coba Instrumen 
Sebelum suatu instrumen digunakan sebagai alat ukur pengumpulan 
data dalam suatu penelitian, maka instrumen tersebut perlu di uji coba untuk 
menguji validitas dan reliabilitas instrumen yang digunakan. Kuesioner dalam 
penelitian ini diuji cobakan kepada 30 pelanggan bus Trans Jogja. 
1. Uji Validitas 
Suatu instrumen dikatakan valid jika instrumen tersebut dapat 
digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Pengujian 
validitas ini menggunakan dengan bantuan program SPSS 22 for Windows. 
Apabila harga r hitung sama dengan atau lebih besar dari r tabel 
dengan taraf signifikan 5%, maka instrumen dapat dikatakan valid, 
sedangkan apabila r hitung lebih kecil dari r tabel maka instrumen tersebut 
tidak dapat dikatakan valid.  
Berdasarkan hasil uji coba instrumen pada 6-8 Oktober 2016 pada 
30 pelanggan bus Trans Jogja, dengan bantuan program SPSS 22 for 
Windows diperoleh hasil uji validitas instrumen penelitian bahwa 
indikator-indikator dari variabel kepuasaan pelanggan yang dikembangkan 
menjadi 49 pernyataan, dinyatakan 8 pernyataan yang tidak valid yaitu 
nomor 1, 2, 3, 6, 9, 20, 36, 46. Butir-butir pernyataan yang valid kemudian 
digunakan untuk mengetahui kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus 
Trans Jogja. 
No Indikator 
1 Kondisi Sarana  





2. Uji Reliabilitas 
Reliabilitas berkenanan dengan derajad konsistensi dan stabilitas 
data atau temuan. Dalam pandangan kuantitatif, suatu data dinyatakan 
reliabel apabila dua atau lebih peneliti dalam obyek yang sama 
menghasilkan data yang sama, atau peneliti sama dalam waktu berbeda 
menghasilkan yang sama, atau sekolompok data bila dipecah menunjukan 
data yang tidak berbeda (Sugiyono, 2011:268). Pengujian reliabilitas 
mengunakan dengan bantuan program SPSS 22 for Windows 
Hasil perhitungan yang diperoleh kemudian diinterpretasikan dengan 
tabel pedoman untuk memberikan interpretasi terhadap koefisien korelasi 
seperti tabel 5 berikut: 





(Suharsimi Arikunto, 2010: 319) 
 
Uji reliabilitas dalam penelitian ini menggunakan SPSS 22 for 
Windows dengan menggunakan besarnya nilai Cronbach Alpha dari 
variabel yang diuji. Apabila nilai Cronbach Alpha >0,60 kontruk 
pertanyaan dimensi variabel adalah reliabel, jika nilai Cronbach Alpha      
<0,60 kontruk pertanyaan dimensi variabel adalah tidak reliabel. Hasil 
pengujian reliabilitas dapat dilihat pada tabel 6 dibawah ini.  
 
Interval Koefisien  Tingkat Hubungan  
0,800-1,000 Sangat Tinggi  
0,600-0,799 Tinggi 
0,400-0,599 Agak Rendah 
0,200-0,339 Rendah  





Tabel 6. Hasil Uji coba Reliabilitas Instrumen  




Kepuasan Pelanggan   0,941 Sangat Tinggi  
 
Adapun kisi-kisi instrumen setelah dilakukan uji validitas dan 
reliabilitas dan akan digunakan sebagai instrumen penelitian adalah 
sebagai berikut: 
Tabel 7. Kisi-kisi Angket Setelah Uji Coba Instrumen 





















Ketepatan Waktu  29,30,31 3 




Total    41 
 
H. Teknik Analisis Data  
Analisis data dilakukan setelah data dari seluruh responden 
terkumpul. Pemilihan teknik analisis data berdasarkan pada tujuan dari 
penelitian ini yaitu untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pelanggan 
bus Trans Jogja. Maka dalam penelitian ini, teknik analisis data menggunakan 
teknik analisis deskriptif dan presentase. Pengkategorian data didasarkan atas 





deviasi ideal (SDi) dan menggunakan kriteria sebagai berikut yang dikutip 
oleh Ali Syaban, M.Pd (2005:17): 
Tabel 8. Kategori Hasil Pengukuran  
NO Rentang Skor Kategori 
1 Mi + 1,5 SDi < x Sangat Puas 
2 Mi ≤ x ≤ Mi + 1,5 SDi Puas 
3 Mi – 1,5 SDi ≤ x < Mi Kurang Puas 
4 x < Mi-1,5 SDi Tidak Puas 
 
Keterangan  
Untuk  Mi  = 0,5 × (Skor tertinggi + Skor Terendah) 

















HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
A. Hasil Penelitian  
1. Profil Bus Trans Jogja 
Salah satu usaha yang dilakukan Pemerintah Daerah dalam 
mengatasi permasalahan transportasi di Yogyakarta adalah dengan 
mengeluarkan transportasi ramah lingkungan yaitu Bus Trans Jogja 
sebagai moda transportasi terpadu pada tahun 2008. Trans Jogja melayani 
menumpang pada beberapa koridor jalan-jalan utama di Yogyakarta. 
Namun dalam perjalanannya masih ditemukan banyak keluhan dari 
pengguna Trans Jogja yang menunjukkan beberapa masalah dalam 
pengoperasiannya. Bus Trans Jogja diresmikan oleh Menteri Perhubungan 
RI Ir. Jusman Syafii Djamal dan Wakil Gubernur DIY Sri Paku Alam IX 
pada tanggal 26 Agustus 2008 di Lapangan Parkir Bandara Adi Sucipto. 
Bus Trans Jogja merupakan suatu sistem transportasi bus cepat, murah, 
dan ber AC di kawasan kota Yogyakarta dengan motto pelayanannya 
adalah “Aman, handal, terjangkau, dan ramah lingkungan”.  
Sistem yang digunakan bus berukuran sedang ini menerapkan 
sistem tertutup, dalam arti penumpang tidak dapat memasuki bus tanpa 
melewati gerbang pemeriksaan, sama halnya dengan bus Trans Jakarta. 
Selain itu, sistem yang ditawarkan bus Trans Jogja ini penumpang cukup 
hanya sekali membeli tiket dan mereka bisa melakukan perjalanan kemana 
saja dan bebas berpindah bus dengan catatan tidak meninggallkan Shelter 




lainnya tetapi berhenti di Shelter yang telah disediakan. Bus Trans Jogja 
ini mulai beroperasi pada pagi hari yaitu jam 05.30 sampai pukul 21.00 
WIB.  
Pada awalnya jumlah rute bus Trans Jogja hanya ada enam rute 
yaitu 1A, 1B, 2A, 2B, 3A, dan 3B tetapi banyaknya permintaan 
masyarakat terkait dengan penambahan rute bus maka pihak perusahaan 
menambahkan rute bus menjadi delapan (8) rute menjadi  1A, 1B, 2A, 2B, 
3A, 3B, 4A, dan 4B. Untuk mempermudah penumpang dalam 
menghafalkan jaur, setiap 2 jalur akan melewati rute yang sama dengan 
arah yang berlawanan. Jalur yang dilewati tidak selalu sama sebab kondisi 
jalan yang berbeda. Misalnya, karena ada beberapa ruas jalan yang hanya 
satu arah. Kondisi lain yang perlu diketahui bahwa tidak semua halte 
berada selalu berseberangan walaupun rata-rata berada tidak jauh satu 
sama lain.  
Adapun tempat-tempat yang merupakan rute jalur Trans Jogja 
adalah: 
1A :  Terminal Prambanan - KR 2 - Bandara Internasional Adisutjipto            
–Hotel Jayakarta - Janti 1 - Jogja Bisnis - Mandala Bhakti  
Wanitatama - Empire XXI   -Bethesda - BOPKRI Gondolayu – 
Tugu - PLN - Hotel Inna Garuda – Kepatihan Benteng Vredeburg - 
Taman Pintar - Puro Pakualaman - Gedung Keuangan Negara - 




Maguwo- Maguwoharjo - Bandara Internasional Adisutjipto- KR 1 
- Pasar Kalasan-Terminal Prambanan.  
1B :  Terminal Prambanan- KR 2 -Bandara Internasional Adisutjipto -
Hotel Jayakarta -Janti 1 -RS dr. Hardjolukito -JEC –KRKB 
Gembiraloka -SGM 2 –STPP -Sultan Agung -Senopati -SMP 14 -
Hotel Phoenix   -RS dr.Yap -Kosudgama -UNY 1 -De Britto -Plaza 
Ambarrukmo -Janti2 -Carrefour Maguwo –Maguwoharjo -Bandara 
Internasional Adisutjipto -KR 1 -Pasar Kalasan -Terminal 
Prambanan 
2A :  Terminal Jombor - Monjali 1 -SMA 11 – Tugu –PLN -Hotel Inna 
Garuda –Kepatihan -Benteng Vredeburg -Taman Pintar –
Purawisata -SD Percobaan 1 -RS Hidayatullah -Basen 1 -Kemenhut 
DIY -KRKB Gembiraloka -SGM 2 -Mandala Krida 1 -SMP 5 –
Bethesda -RS dr. Yap –Kosudgama -UNY 1 -Kantor Pos 
Karangmalang -Gejayan 1 -Terminal Condongcatur –Kentungan –
Monjali 1 - Terminal Jombor. 
2B : Terminal Jombor -Monjali 1 -Kentungan 1 -Terminal Condong 
Catur -Gejayan 2 -Sanata Dharma -UNY 2 -RS Panti Rapih -
Kantor Pusat UII -SMP 5 -Mandala Krida 2 -SGM 1 -Gedung 
Joang 45 -Balai Desa Banguntapan -Basen 2 -XT Square -Museum 
Perjuangan -SD Mater Dei -Senopati (transfer ke 1B) -Yarsilk 
Gallery -SMA 1 -SMP 10 -SMP 14 -SMK 3 -Nyi Tjondrolukito -




3A :  Terminal Giwangan -PMI Kotagede 1 -Kemenhut DIY -Gudeg Bu 
Tjitro -Janti 2 –Maguwoharjo - Bandara Internasional Adisutjipto –
Makro -USD Maguwo 1 -UPN Veteran -Terminal Condongcatur -
Kentungan 2 -FK UGM -Kopma UGM -Kantor Pusat UII -SMP 5 -
Mirota Bakery -BOPKRI Gondolayu -Kantor Kecamatan Jetis –
SAMSAT –Jlagran -Hotel Inna Garuda –Kepatihan Benteng 
Vredeburg -Yarsilk Gallery -Tempat Parkir Ngabean - SMA 7 1 -
SD Percobaan 1 -Lowanu 1 -Wirosaban -SD Giwangan -Terminal 
Giwangan. 
3B : Terminal Giwangan -Jogja Fish Market -Wirosaban 2 -Lowanu 2 -
Museum Perjuangan -SMA 7 –Notoprajan -Ahmad Dahlan -SMP 
14 -Hotel Phoenix -RS dr. Yap -Sekolah Vokasi UGM -RS dr. 
Sardjito -Kentungan 1 –Terminal  Condongcatur –JIH -STMIK 
AMIKOM -USD Maguwo 2 -Balai Desa Maguwoharjo –
Maguwoharjo -Bandara Internasional Adisutjipto -Hotel Jayakarta -
Janti 1 -RS dr. Hardjolukito -JEC -Balai Desa Banguntapan -PMI 
Kotagede 2-Terminal Giwangan. 
4A : Terminal Giwangan -SMK Muhammadiyah 3 -Sultan Agung -
Hayam Wuruk -SMP 5 -Puro Pakualaman -Taman Siswa –UAD -
Terminal Giwangan. 
4B : Terminal Giwangan -SMK Muhammadiyah 3 -RS Hidayatullah -




XXI -Bethesda -SMP 5 -Langensari -De Britto -UIN 2 -APMD 2 -
SMK 5 -XT Square -UAD -Terminal Giwangan. 
Operasional Trans Jogja dimulai pukul 05.30 sampai dengan pukul 
21.00 setiap harinya, dalam usahanya melayani penumpang, pihak 
manajemen Trans Jogja menempatkan masing-masing dua orang petugas 
di sebuah shelter dan dua orang petugas di dalam bus sebagai supir dan 
pegawai. Waktu tunggu bus dengan bus berikutnya dengan jalur yang 
sama adalah 15 menit dan biaya yang dikeluarkan untuk menggunakan 
fasilitas Trans Jogja sebesar Rp. 3.500,- untuk satu kali perjalanan 
sampai ke tujuan. Pihak manajemen Trans Jogja memberikan fasilitas 
berupa kartu elektronik langganan kepada pelanggan Trans Jogja dan 
membayar sejumlah uang untuk mengisi saldo kartu dengan minimal top-
up sebesar Rp. 15.000-.  
Bus Trans Jogja yang berukuran sedang ini memiliki 22 kursi 
penumpang, 20 Hand Grip untuk penumpang berdiri, serta 1 kursi untuk 
pengemudi. Ciri khas khas bus Trans Jogja ini berwarna hijau metalik 
khas kota Jogja dan beberapa bus baru berwarna biru. Sejak diluncurkan 
tahun 2008 lalu bus Trans Jogja memiliki armada sebanyak 74 unit, 
jumlah Shelter permanen sebanyak 112 unit, dan jumlah Shelter Portable 
sebanyak  58 unit.  Pihak pengelola bus Trans Jogja saat ini adalah Pihak 





2. Deskripsi Data Penelitian  
Penelitian ini dilaksanakan di 16 shelter Trans Jogja yang tersebar 
di berbagai kota Yogyakarta, diantaranya Shelter Bandara Internasional 
Adi Sucipto, Shelter Taman Pintar, Shelter Gembira loka, Shelter 
Terminal Condong Catur, Shelter Dr. Yap, Shelter SMP 5, Shelter Sanata 
dharma, Shelter UPN Veteran, Shelter Samsat, Shelter Hartono Mall, 
Shelter Taman Siswa, Shelter Universitas Islam Negeri, Shelter Mandala 
Bhakti Wanitatama, Shelter Pura Wisata, Shelter Jogja Internasional 
Hospital dan Shelter Empire XXI pada tanggal 27 Oktober– 7 November 
2016. Jumlah responden dalam penelitian ini sebanyak 100 pelanggan 
yang menggunakan jasa transportasi Bus Trans Jogja. Hasil penelitian 
diperoleh dari data primer berupa angket atau kuesioner. 
Tingkat kepuasan pelanggan dalam penelitian ini dinilai dari enam 
indikator kepuasan pelanggan, yaitu sarana dan prasarana, kesiapan 
pegawai dan keberadaan informasi, ketanggapan pegawai, ketepatan 
waktu, perilaku pegawai, serta indikator biaya dan kemudahan. Angket 
berisi 41 butir pernyataan yang disebarkan kepada pelanggan yang sedang 
berada di shelter Trans Jogja dan hendak menggunakan jasa transportasi 
tersebut. Setiap butir pernyataan memiliki 4 (empat) alternatif jawaban 
yaitu Sangat Puas (SP), Puas (P), Kurang Puas (KP), dan Tidak Puas (TP)  





a. Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Bus Trans 
Jogja Di PT Anindya Mitra Internasional 
Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus Trans Jogja 
dideskripsikan berdasarkan jawaban pelanggan atas angket-angket 
yang telah disebarkan. Berdasarkan data penelitian yang diolah 
dengan menggunakan bantuan program komputer SPSS 22 for 
Windows diperoleh hasil sebagai berikut: 
Tabel 9. Tingkat Kepuasan Pelanggan 










Identifikasi kecenderungan tingkat kepuasan pelanggan ditinjau 
dari keberadaan sarana dan prasarana, kesiapan pegawai dan 
keberadaan informasi, ketanggapan pegawai, ketepatan waktu, perilaku 
pegawai, serta biaya dan kemudahan, berdasarkan pada rumus yang 
digunakan, maka dapat diperoleh hasil perhitungan sebagai berikut: 
Mideal  =  0,5 × ( Skor tertinggi + Skor terendah) 
SDideal =  1/6 × ( Skor tertinggi - Skor terendah) 
Data yang diperoleh dari mean ideal = 0,5 × (150+65) 
             = 0,5 × (215) 





Dan standar deviasi ideal (SDi)  = 1/6 × (150-65) 
      = 1/6 (85) 
      = 14, 2 
Selanjutnya batasan kategori untuk ubahanya ialah sebagai 
berikut: 
Mi + 1,5 SDi < x  = Sangat Puas 
Mi ≤ x ≤ Mi + 1,5 SDi = Puas 
Mi – 1,5 SDi ≤ x < Mi = Kurang Puas 
x < Mi-1,5 SDi  = Tidak Puas 
Maka dapat diperoleh hasilnya adalah  
128, 8 < x  = Sangat Puas 
107,5 ≤ x ≤ 128,8 = Puas 
86, 2 ≤ x < 107,5 = Kurang Puas 
x < 86,2  = Tidak Puas 
 Pengkategorian kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Bus Trans 
Jogja dapat dilihat dalam tabel 10 berikut: 
Tabel 10. Tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap Pelayanan Bus Trans 
Jogja 
NO Interval Frekuensi Persentase Kategori 
1 128, 8 < x 3 3% Sangat Puas 
2 107,5 ≤ x ≤ 128,8 27 27% Puas 
3 86, 2 ≤ x < 107,5 65 65% Kurang Puas 
4 x < 86,2 5 5% Tidak Puas 
Total 100 100%  




Berdasarkan tabel 10 dapat diketahui dari 100 responden, sebesar 
3% atau sebanyak 3 responden menyatakan bahwa pelayanan bus 
Trans Jogja dalam kategori sangat puas. Sebesar 27% atau 27 
responden menyatakan bahwa pelayanan bus Trans Jogja dalam 
kategori puas. Sebanyak 65% atau 65 responden yang menyatakan 
bahwa pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori kurang puas. 
Sebesar 5% atau 5 responden menyatakan pelayanan bus Trans Jogja 
dalam kategori tidak puas. Lebih jelasnya dapat dilihat melalui 
gambar 3 berikut: 
 
Gambar 3. Pie Chart Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Pelayanan Bus Trans Jogja 
 
Berdasarkan gambar 3 dapat diketahui bahwa menurut pelanggan 
pelayanan Bus Trans Jogja di PT Anindya Mitra Internasional dalam 
kategori kurang puas dengan persentase 65% atau sebanyak 65 




Pelayanan bus Trans Jogja tersebut diukur oleh enam indikator 
yaitu; keberadaan sarana dan prasarana, kesiapan pegawai dan 
keberadaan informasi, ketanggapan pegawai, ketepatan waktu, 
perilaku pegawai, dan biaya dan kemudahan. 
1) Keberadaan sarana dan prasarana 
Pada indikator Keberadaan sarana dan prasarana terdapat 22 
pernyataan, yang terdapat di nomor 1, 2, 3, 4,5,6, 7, 8, 9, 10, 11, 
12, 13, 14,15, 16, 17, 18, 19, 20, 21, 22. Data diolah dengan 
bantuan program komputer SPSS 22 for Windows. Data statistik 
berdasarkan indikator keberadaan sarana dan prasarana terlampir 
pada tabel 11 berikut: 
Tabel 11. Indikator Keberadaan Sapras 










Identifikasi kecenderungan tingkat kepuasan pelanggan 
ditinjau dari keberadaan sarana dan prasarana, berdasarkan pada 
rumus yang digunakan, maka dapat diperoleh hasil perhitungan 
sebagai berikut: 
Mideal  =  0,5 × ( Skor tertinggi + Skor terendah) 




Data yang diperoleh dari mean ideal = 0,5 × (80+31) 
             = 0,5 × (111) 
             = 55,5 
Dan standar deviasi ideal (SDi)  = 1/6 × (80-31) 
      = 1/6 (49) 
      = 8,2 
Batasan kategori untuk ubahanya ialah sebagai berikut: 
Mi + 1,5 SDi < x  = Sangat Puas 
Mi ≤ x ≤ Mi + 1,5 SDi = Puas 
Mi – 1,5 SDi ≤ x < Mi = Kurang Puas 
x < Mi-1,5 SDi  = Tidak Puas 
Maka dapat diperoleh hasilnya adalah  
67.8 < x  = Sangat Puas 
55,5 ≤ x ≤ 67.8 = Puas 
43,2  ≤ x < 55,5 = Kurang Puas 
x < 43,2  = Tidak Puas 
Berdasarkan data tersebut indikator keberadaan sarana dan 
prasarana dikategorikan sebagai berikut: 
Tabel 12. Distribusi frekuensi dan kategorisasi indikator keberadaan 
sarana dan prasarana  
NO Interval Frekuensi Persentase Kategori 
1 67,8 < x 6 6% Sangat Puas 
2 55,5 ≤ x ≤ 67.8 42 42% Puas 
3 43,2  ≤ x < 55,5 45 45% Kurang Puas 
4         x < 43,2 7 7% Tidak Puas 
Total 100 100%  




Berdasarkan tabel 12 dapat diketahui dari 100 responden, sebesar 
6% atau sebanyak 6 responden menyatakan bahwa indikator 
keberadaan sarana dan prasarana dalam pelayanan bus Trans Jogja 
dalam kategori sangat puas. Sebesar 42% atau 42 responden 
menyatakan bahwa indikator keberadaan sarana dan prasarana dalam 
pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori puas. Sebanyak 45% atau 
45 responden yang menyatakan bahwa indikator keberadaan sarana 
dan prasarana dalam pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori kurang 
puas. Sebesar 7% atau 7 responden menyatakan bahwa indikator 
keberadaan sarana dan prasarana dalam pelayanan bus Trans Jogja 
dalam kategori tidak puas. Lebih jelasnya dapat dilihat melalui 
gambar 4 berikut: 
 
Gambar 4. Pie Chart Indikator Keberadaan Sarana dan Prasarana 







Berdasarkan gambar 4 dapat diketahui bahwa menurut pelanggan 
indikator keberadaan sarana dan prasarana pada pelayanan bus Trans 
Jogja dalam kategori kurang puas sebesar 45% atau sebanyak 45 dari 
100 responden. 
Indikator keberadaan sarana dan prasarana merupakan kebutuhan 
pelanggan yang berfokus pada wujud fisik. Indikator-indikator 
keberadaan sarana dan prasarana dalam penelitian ini meliputi fasilitas 
yang ada pada bus Trans Jogja. 
2) Keberadaaan pegawai dan Informasi  
Pada indikator Kesiapan pegawai dan keberadaan informasi 
terdapat 2 pernyataan, yang terdapat di nomor 23, dan 24 Data 
diolah dengan bantuan program komputer SPSS 22 for Windows. 
Data statistik berdasarkan indikator kesiapan pegawai dan 
keberadaan informasi terlampir pada tabel 13 berikut: 
Tabel 13. Indikator Kesiapan pegawai dan keberadaan informasi 










Identifikasi kecenderungan tingkat kepuasan pelanggan 
ditinjau dari kesiapan pegawai dan keberadaan informasi, 
berdasarkan pada rumus yang digunakan, maka dapat diperoleh hasil 




Mideal  =  0,5 × ( Skor tertinggi + Skor terendah) 
SDideal =  1/6 × ( Skor tertinggi - Skor terendah) 
Data yang diperoleh dari mean ideal = 0,5 × (6+4) 
             = 0,5 × (10) 
             = 5 
Dan standar deviasi ideal (SDi)  = 1/6 × (6-4) 
      = 1/6 (2) 
      = 0,33 
Batasan kategori untuk ubahanya ialah sebagai berikut: 
Mi + 1,5 SDi < x  = Sangat Puas 
Mi ≤ x ≤ Mi + 1,5 SDi = Puas 
Mi – 1,5 SDi ≤ x < Mi = Kurang Puas 
x < Mi-1,5 SDi  = Tidak Puas 
Maka dapat diperoleh hasilnya adalah  
5,5 < x  = Sangat Puas 
5  ≤ x ≤ 5,5 = Puas 
4,5 ≤ x < 5 = Kurang Puas 
x < 4,5  = Tidak Puas 
Berdasarkan data tersebut indikator kesiapan pegawai dan 







Tabel 14. Distribusi frekuensi dan kategorisasi indikator kesiapan 
pegawai dan keberadaan informasi 
NO Interval Frekuensi Persentase Kategori 
1 5,5 < x 19 19% Sangat Puas 
2 5  ≤ x ≤ 5,5 31 31% Puas 
3 4,5 ≤ x < 5 0 0 Kurang Puas 
4 x < 4,5 50 50% Tidak Puas 
Total 100 100%  
Sumber: Data primer diolah 
Berdasarkan tabel 14 dapat diketahui dari 100 responden, sebesar 
19% atau sebanyak 19 responden menyatakan bahwa indikator 
kesiapan pegawai dan keberadaan informasi dalam pelayanan bus 
Trans Jogja dalam kategori sangat puas. Sebesar 31% atau 31 
responden menyatakan bahwa indikator kesiapan pegawai dan 
keberadaan informasi dalam pelayanan bus Trans Jogja dalam 
kategori puas. Sebanyak 50% atau 50 responden yang menyatakan 
bahwa indikator kesiapan pegawai dan keberadaan informasi dalam 
pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori tidak puas. Lebih jelasnya 
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Gambar 5. Pie Chart Indikator Kesiapan pegawai dan keberadaan 
informasi Pada Pelayanan Bus Trans Jogja 
 
Berdasarkan gambar 5 dapat diketahui bahwa menurut pelanggan 
indikator kesiapan pegawai dan keberadaan informasi pada pelayanan 
bus Trans Jogja dalam kategori tidak puas sebesar 50% atau sebanyak 
50 dari 100 responden. Indikator kesiapan pegawai dan keberadaan 
informasi merupakan kebutuhan pelanggan yang berfokus ketika 
pelanggan membutuhkan pegawai siap dan ada ditempat serta 
kebaradaan informasi prosedur keadaan darurat di bus. 
3) Ketanggapan pegawai 
Pada indikator Ketanggapan pegawai terdapat 4 pernyataan, 
yang terdapat di nomor 25, 26, 27, dan 28 Data diolah dengan 
bantuan program komputer SPSS 22 for Windows. Data statistik 






Tabel 15. Indikator Ketanggapan pegawai 










Identifikasi kecenderungan tingkat kepuasan pelanggan 
ditinjau dari ketanggapan pegawai, berdasarkan pada rumus yang 
digunakan, maka dapat diperoleh hasil perhitungan sebagai berikut: 
Mideal  =  0,5 × ( Skor tertinggi + Skor terendah) 
SDideal =  1/6 × ( Skor tertinggi - Skor terendah) 
Data yang diperoleh dari mean ideal = 0,5 × (4+16) 
             = 0,5 × (20) 
             = 10 
Dan standar deviasi ideal (SDi)  = 1/6 × (16-4) 
      = 1/6 (12) 
      = 2 
Batasan kategori untuk ubahanya ialah sebagai berikut: 
Mi + 1,5 SDi < x  = Sangat Puas 
Mi ≤ x ≤ Mi + 1,5 SDi = Puas 
Mi – 1,5 SDi ≤ x < Mi = Kurang Puas 






Maka dapat diperoleh hasilnya adalah  
13 < x  = Sangat Puas 
10 ≤ x ≤  13 = Puas 
7 ≤ x < 10  = Kurang Puas 
x < 7  = Tidak Puas 
Berdasarkan data tersebut indikator Ketanggapan pegawai 
dikategorikan sebagai berikut: 
Tabel 16. Distribusi frekuensi dan kategorisasi indikator ketanggapan 
pegawai 
NO Interval Frekuensi Persentase Kategori 
1 13 < x 5 5% Sangat Puas 
2 10 ≤ x ≤  13 37 37% Puas 
3    7 ≤ x < 10  54 54% Kurang Puas 
4 x < 7 4 4% Tidak Puas 
Total 100 100%  
Sumber: Data primer diolah 
Berdasarkan tabel 16 dapat diketahui dari 100 responden, sebesar 
5% atau sebanyak 5 responden menyatakan bahwa indikator 
Ketanggapan pegawai dalam pelayanan bus Trans Jogja dalam 
kategori sangat puas. Sebesar 37% atau 37 responden menyatakan 
bahwa indikator Ketanggapan pegawai dalam pelayanan bus Trans 
Jogja dalam kategori puas. Sebanyak 54% atau 54 responden yang 
menyatakan bahwa indikator Ketanggapan pegawai dalam pelayanan 
bus Trans Jogja dalam kategori kurang puas. Sebesar 4% atau 4 
responden menyatakan bahwa indikator Ketanggapan pegawai dalam 
pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori tidak puas. Lebih jelasnya 





Gambar 6. Pie Chart Indikator Ketanggapan pegawai Pada 
Pelayanan Bus Trans Jogja 
 
Berdasarkan gambar 6 dapat diketahui bahwa menurut pelanggan 
indikator Ketanggapan pegawai pada pelayanan bus Trans Jogja 
dalam kategori kurang puas sebesar 54% atau sebanyak 54 dari 100 
responden. Indikator ketanggapan pegawai merupakan kebutuhan 
pelanggan yang berfokus pada daya tanggap pegawai ketika 
penumpang membutuhkan pelanggan, bersedia menerima keluhan 
serta saran dari pelanggan. 
4) Ketepatan Waktu 
Pada indikator Ketepatan waktu terdapat 3 pernyataan, yang 
terdapat di nomor 29, 30, dan 31 Data diolah dengan bantuan 
program komputer SPSS 22 for Windows. Data statistik 






Tabel 17. Indikator Ketepatan Waktu 










Identifikasi kecenderungan tingkat kepuasan pelanggan 
ditinjau dari Ketepatan waktu, berdasarkan pada rumus yang 
digunakan, maka dapat diperoleh hasil perhitungan sebagai berikut: 
Mideal  =  0,5 × ( Skor tertinggi + Skor terendah) 
SDideal =  1/6 × ( Skor tertinggi - Skor terendah) 
Data yang diperoleh dari mean ideal = 0,5 × (12+5) 
             = 0,5 × (17) = 8,5 
Dan standar deviasi ideal (SDi)   = 1/6 × (12-5) 
       = 1/6 (7)  
  = 1,7 
Batasan kategori untuk ubahanya ialah sebagai berikut: 
Mi + 1,5 SDi < x  = Sangat Puas 
Mi ≤ x ≤ Mi + 1,5 SDi = Puas 
Mi – 1,5 SDi ≤ x < Mi = Kurang Puas 







Maka dapat diperoleh hasilnya adalah  
 10, 3 < x  = Sangat Puas 
8,5 ≤ x ≤ 10,3 = Puas 
6,75 ≤ x < 8,5 = Kurang Puas 
x < 6,75  = Tidak Puas 
Berdasarkan data tersebut indikator Ketepatan waktu dikategorikan 
sebagai berikut: 
Tabel 18. Distribusi frekuensi dan kategorisasi indikator Ketepatan 
waktu 
NO Interval Frekuensi Persentase Kategori 
1 10,3 < x 6 6% Sangat Puas 
2 8,5 ≤ x ≤ 10,3 28 28% Puas 
3 6,75 ≤ x < 8,5 42 42% Kurang Puas 
4 x < 6,75 24 24% Tidak Puas 
Total 100 100%  
Sumber: Data primer diolah 
Berdasarkan tabel 18 dapat diketahui dari 100 responden, sebesar 
6% atau sebanyak 6 responden menyatakan bahwa indikator 
Ketepatan waktu dalam pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori 
sangat puas. Sebesar 28% atau 28 responden menyatakan bahwa 
indikator Ketepatan waktu dalam pelayanan bus Trans Jogja dalam 
kategori puas. Sebanyak 42% atau 42 responden yang menyatakan 
bahwa indikator Ketepatan waktu dalam pelayanan bus Trans Jogja 
dalam kategori kurang puas. Sebesar 24% atau 24 responden 
menyatakan bahwa indikator Ketepatan waktu dalam pelayanan bus 
Trans Jogja dalam kategori tidak puas. Lebih jelasnya dapat dilihat 





Gambar 7. Pie Chart Indikator Ketepatan waktu Pada Pelayanan 
Bus Trans Jogja 
 
 
Berdasarkan gambar 7 dapat diketahui bahwa menurut pelanggan 
indikator Ketepatan waktu pada pelayanan bus Trans Jogja dalam 
kategori kurang puas sebesar 42% atau sebanyak 42 dari 100 
responden. Indikator Ketepatan waktu merupakan kebutuhan 
pelanggan yang berfokus waktu yang dibutuhkan pegawai untuk 
melayani pelanggan.  
5) Perilaku pegawai   
Pada indikator perilaku pegawai terdapat 7 pernyataan, 
yang terdapat di nomor 32,33,34,35,36,37,38. Data diolah dengan 
bantuan program komputer SPSS 22 for Windows. Data statistik 







Tabel 19. Indikator perilaku pegawai 










Identifikasi kecenderungan tingkat kepuasan pelanggan 
ditinjau dari perilaku pegawai, berdasarkan pada rumus yang 
digunakan, maka dapat diperoleh hasil perhitungan sebagai berikut: 
Mideal  =  0,5 × ( Skor tertinggi + Skor terendah) 
SDideal =  1/6 × ( Skor tertinggi - Skor terendah) 
Data yang diperoleh dari mean ideal = 0,5 × (28+14) 
             = 0,5 × (42) 
             = 21 
Dan standar deviasi ideal (SDi)  = 1/6 × (28-14) 
      = 1/6 (14) 
      = 2,33 
Batasan kategori untuk ubahanya ialah sebagai berikut: 
Mi + 1,5 SDi < x  = Sangat Puas 
Mi ≤ x ≤ Mi + 1,5 SDi = Puas 
Mi – 1,5 SDi ≤ x < Mi = Kurang Puas 






Maka dapat diperoleh hasilnya adalah  
 24,5 < x  = Sangat Puas 
21 ≤ x ≤ 24,5 = Puas 
17, 5 ≤ x < 21 = Kurang Puas 
x < 17,5  = Tidak Puas 
Berdasarkan data tersebut indikator perilaku pegawai dikategorikan 
sebagai berikut: 
Tabel 20. Distribusi frekuensi dan kategorisasi indikator perilaku 
pegawai 
NO Interval Frekuensi Persentase Kategori 
1 24,5 < x 4 4% Sangat Puas 
2 21 ≤ x ≤ 24,5 23 23% Puas 
3 17, 5 ≤ x < 21 43 43% Kurang Puas 
4 x < 17,5 30 30% Tidak Puas 
Total 100 100%  
Sumber: Data primer diolah 
Berdasarkan tabel 20 dapat diketahui dari 100 responden, sebesar 
4% atau sebanyak 4 responden menyatakan bahwa indikator perilaku 
pegawai dalam pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori sangat puas. 
Sebesar 23% atau 23 responden menyatakan bahwa indikator perilaku 
pegawai dalam pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori puas. 
Sebanyak 43% atau 43 responden yang menyatakan bahwa indikator 
perilaku pegawai dalam pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori 
kurang puas. Sebesar 30% atau 30 responden menyatakan bahwa 
perilaku pegawai dalam pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori 
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Gambar 8. Pie Chart Indikator perilaku pegawai Pada Pelayanan 
Bus Trans Jogja 
 
Berdasarkan gambar 8 dapat diketahui bahwa menurut pelanggan 
indikator perilaku pegawai pada pelayanan bus Trans Jogja dalam 
kategori kurang puas sebesar 43% atau sebanyak 43 dari 100 
responden. Indikator perilaku pegawai merupakan keramahan, 
kesopanan, dan kemampuan dan keterampilan pegawai terhadap 
pelanggan. 
6) Biaya dan Kemudahan 
Pada indikator biaya dan kemudahan terdapat 3 pernyataan, 
yang terdapat di nomor 39, 40, 41. Data diolah dengan bantuan 
program komputer SPSS 22 for Windows. Data statistik 







Tabel 21. Indikator Biaya dan Kemudahan 










Identifikasi kecenderungan tingkat kepuasan pelanggan 
ditinjau dari biaya dan kemudahan, berdasarkan pada rumus yang 
digunakan, maka dapat diperoleh hasil perhitungan sebagai berikut: 
Mideal  =  0,5 × ( Skor tertinggi + Skor terendah) 
SDideal =  1/6 × ( Skor tertinggi - Skor terendah) 
Data yang diperoleh dari mean ideal = 0,5 × (10+3) 
             = 0,5 × (13) 
             = 6,5 
Dan standar deviasi ideal (SDi)  = 1/6 × (10-3) 
      = 1/6 (7) 
      = 1,17 
Batasan kategori untuk ubahanya ialah sebagai berikut: 
Mi + 1,5 SDi < x  = Sangat Puas 
Mi ≤ x ≤ Mi + 1,5 SDi = Puas 
Mi – 1,5 SDi ≤ x < Mi = Kurang Puas 






Maka dapat diperoleh hasilnya adalah  
 8,25 < x  = Sangat Puas 
6,5 ≤ x ≤ 8,25 = Puas 
 4,75 ≤ x < 6,5 = Kurang Puas 
x < 4,75  = Tidak Puas 
Berdasarkan data tersebut indikator Biaya dan Kemudahan 
dikategorikan sebagai berikut: 
Tabel 22. Distribusi frekuensi dan kategorisasi indikator biaya dan 
kemudahan  
NO Interval Frekuensi Persentase Kategori 
1 8,25 < x 17 17% Sangat Puas 
2 6,5 ≤ x ≤ 8,25 43 43% Puas 
3 4,5 ≤ x < 6,5 38 38% Kurang Puas 
4 x < 4,75 2 2% Tidak Puas 
Total 100 100%  
Sumber: Data primer diolah 
Berdasarkan tabel 22 dapat diketahui dari 100 responden, sebesar 
17% atau sebanyak 17 responden menyatakan bahwa biaya dan 
kemudahan pelayanan dalam pelayanan bus Trans Jogja dalam 
kategori sangat puas. Sebesar 43% atau 43 responden menyatakan 
bahwa indikator biaya dan kemudahan dalam pelayanan bus Trans 
Jogja dalam kategori puas. Sebanyak 38 % atau 38 responden yang 
menyatakan bahwa indikator biaya dan kemudahan dalam pelayanan 
bus Trans Jogja dalam kategori kurang puas. Sebesar 2% atau 2 
responden menyatakan bahwa indikator biaya dan kemudahan dalam 
pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori tidak puas. Lebih jelasnya 





Gambar 9. Pie Chart Indikator Biaya dan Kemudahan Pada 
Pelayanan Bus Trans Jogja 
 
Berdasarkan gambar 9 dapat diketahui bahwa menurut pelanggan 
indikator biaya dan kemudahan pada pelayanan bus Trans Jogja dalam 
kategori puas sebesar 43% atau sebanyak 43 dari 100 responden. 
Indikator biaya dan kemudahan merupakan kebutuhan pelanggan 
berupa kemudahan untuk mencapai shelter maupun portable Trans 
Jogja. 
B. Pembahasan  
Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan seseorang setelah 
membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapan. Kepuasan akan 
terjadi ketika kinerja produk lebih baik dibandingkan dari yang diharapkan, 
sedangkan ketidakpuasan terjadi apabila kinerja produk tidak sesuai apa yang 
diharapkan oleh pelanggan. Apabila hasil yang dirasakan tidak sesuai harapan 
pelanggan maka pelanggan akan kecewa dan kurang puas atau bahkan tidak 




apabila melebihi harapan pelanggan maka pelanggan akan merasa puas. Hal 
tersebut sesuai dengan tngkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus 
Trans Jogja di PT Anindya Mitra Internasional. 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan 
terhadap pelayanan Bus Trans Jogja di PT Anindya Mitra Internasional. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa pelayanan Bus Trans Jogja di PT Anindya 
Mitra Internasional berada pada kategori kurang puas. Hal ini ditunjukkan 
dengan jumlah jawaban pelanggan paling banyak berada pada kategori 
kurang puas dengan persentase sebesar 65% atau sebanyak 65 pelanggan dari 
100 pelanggan. Sedangkan, dilihat dari indikator keberadaan sarana dan 
prasarana tingkat kepuasan pelanggan sebesar 45% pada kategori kurang 
puas, indikator kesiapan pegawai dan keberadaan informasi sebesar 50% pada 
kategori tidak puas, indikator ketanggapan pegawai sebesar 54% berada pada 
kategori kurang puas, indikator ketepatan waktu yaitu sebesar 42% berada 
pada kategori kurang puas, indikator perilaku pegawai sebesar 43% berada 
pada kategori kurang puas, dan indikator biaya dan kemudahan yaitu sebesar 
43% berada pada kategori puas, selain sesuai dengan hasil perhitungan 
angket, ketidakpuasan tersebut secara langsung disampaikan oleh pelanggan 
saat pengisian angket. Pelanggan menilai masih banyak pegawai yang acuh 
maupun tidak ramah terhadap pelanggan dan bus yang sering terlambat 
membuat mereka harus menunggu lama. 
Berdasarkan data penelitian tingkat kepuasan pelanggan didasarkan 




keberadaan informasi, ketanggapan pegawai, ketepatan waktu, perilaku 
pegawai, dan biaya dan kemudahan. Pembahasan secara lebih rinci mengenai 
masing-masing indikator ialah sebagai berikut. 
1. Keberadaan sarana dan prasarana 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator keberadaan sarana 
dan prasarana dalam pelayanan bus Trans Jogja dalam kategori kurang 
puas. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil perhitungan angket sebesar 45% 
atau sebanyak 45 pelanggan menyatakan kurang puas. Indikator 
keberadaan sarana dan prasarana merupakan aspek pelayanan yang nyata 
atau berbentuk fisik. 
Pelanggan merasa kurang puas dengan kondisi fisik bus Trans 
Jogja maupun shelter Trans Jogja. Seperti bus yang tua dan tidak layak 
pakai, kebersihan di dalam shelter juga dinilai kurang bersih menurut 
pelanggan. Berdasarkan observasi peneliti Fasilitas – fasilitas di dalam bus 
Trans Jogja seperti tidak adanya tempat sampah, tidak melihat adanya palu 
pemecah kaca. Fasilitas lainnya di dalam shelter Trans Jogja seperti kipas 
angin yang kadang tidak nyala membuat penumpang kepanasan saat 
menunggu bus datang serta lampu penerangan yang kurang terang. Pihak 
pengelola sendiri yaitu Dinas Perhubungan terus menerus melakukan 
perbaikan terkait dengan kondisi fisik bus dan fasilitas yang ada 






2. Kesiapan pegawai dan keberadaan informasi  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator kesiapan pegawai 
dan keberadaan informasi dalam pelayanan bus Trans Jogja berada 
dikategori tidak puas. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil perhitungan 
angket sebesar 50% atau sebanyak 50 pelanggan menyatakan tidak puas. 
Indikator kesiapan pegawai dan keberadaan informasi dalam pelayanan 
bus Trans Jogja merupakan keberadaan pegawai ketika ada penumpang 
yang membutuhkan bantuan serta ada informasi dalam pelayanan. 
Membantu pelanggan merupakan salah satu kewajiban pegawai 
shelter, ketika pelanggan sudah membayar dan masuk ke shelter Trans 
Jogja otomatis itu sudah tugas pegawai shelter untuk membantu dan 
melayani penumpang. Pegawai harus ada ditempat dan siap ketika ada 
penumpang yang memerlukan bantuan, kalau tidak ada pegawai yang 
berjaga atau tidak ada ditempat, para pelanggan akan kebingungan untuk 
meminta bantuan. Selanjutnya, tentang keberadaan informasi prosedur 
penanganan darurat yang jarang ditemui di bus, pihak pengelola ada 
baiknya membuat dan menempelkan informasi tentang prosedur 
penanganan keadaan darurat di bus sehingga pelanggan bisa membaca dan 
memahami.  
3. Ketanggapan Pegawai 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator ketanggapan 




puas. Hal tersebut ditunjukkan dari hasil perhitungan angket sebesar 54% 
atau sebanyak 54 pelanggan dari 100 pelanggan menyatakan kurang puas. 
Indikator ketanggapan pegawai merupakan kemampuan pegawai 
untuk membantu pelanggan dengan cepat. Indikator ketanggapan 
pelayanan dinilai dari proses pelayanan yang cepat dan tepat dari pegawai 
yang ada di bus maupun shelter. Ketika pelanggan membutuhkan bantuan 
pegawai dengan cepat langsung membantu pelanggan dan melayani 
pelanggan tersebut. Namun, pelanggan merasa masih banyak pegawai 
yang acuh terhadap permintaan tolong mereka dan mereka menilai respon 
dari pegawai masih kurang. Selain itu, ketika penumpang memberikan 
saran dan keluhan banyak pegawai yang mengabaikannya, walaupun tidak 
semua pegawai bersikap seperti itu. 
4. Ketepatan waktu 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator ketepatan waktu 
dalam pelayanan bus Trans Jogja berada pada kategori kurang puas. Hal 
tersebut ditunjukkan dari hasil perhitungan angket sebesar 42% atau 
sebanyak 42 pelanggan dari 100 pelanggan menyatakan kurang puas. 
Indikator ketepatan waktu merupakan waktu yang diperlukan 
untuk melayani penumpang. Indikator ini diantara durasi bus yang 
berhenti di shelter Trans Jogja, banyak pelanggan yang mengeluhkan 
tentang bus yang tidak mau menunggu penumpang ketika sedang berhenti 
di shelter dan beberapa bus ada yang tidak mengambil penumpang padahal 




Trans Jogja yang terakhir beroperasi sekitar pukul 21.00 dinilai pelanggan 
masih kurang lama. 
5. Perilaku pegawai 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator perilaku pegawai 
dalam pelayanan bus Trans Jogja berada pada kategori kurang puas. Hal 
tersebut ditunjukkan dari hasil perhitungan angket sebesar 43% atau 
sebanyak 43 pelanggan dari 100 pelanggan menyatakan kurang puas.  
Indikator perilaku pegawai merupakan keramahan, kesopanan, 
kemampuan serta keterampilan pegawai. Ketika melayani pelanggan para 
pegawai harus bersikap sopan serta ramah terhadap pelanggan baik 
pegawai di dalam bus maupun di shelter karena ketika pegawai sopan dan 
ramah terhadap pelanggan maka pelanggan merasa lebih dihargai. Selain 
itu, keterampilan pegawai untuk berkomunikasi kepada penumpang, serta 
kemampuan pegawai ketika memberikan informasi terkait kedatangan bus 
yang berhenti di shelter dan informasi mengenai halte yang dilewati 
dengan jelas dinilai masih kurang walaupun tidak semua shelter dan bus 
seperti itu. 
6. Biaya dan kemudahan  
Hasil penelitian menunjukkan bahwa indikator biaya dan 
kemudahan dalam pelayanan bus Trans Jogja berada pada kategori puas. 
Hal tersebut ditunjukkan dari hasil perhitungan angket sebesar 43% atau 




Indikator biaya dan kemudahan merupakan biaya yang dikeluarkan 
untuk naik bus serta kemudahan dalam mencapai shelter maupun portable 
Trans Jogja.  Shelter maupun portable dibuat untuk memudahkan 
penumpang naik bus, dan pihak pengelola berusaha untuk membuat 
shelter maupun portable tidak jauh dari tempat umum seperti di dekat 
sekolah, pusat perbelanjaan dan tempat wisata.  Berdasarkan data angket 
menurut pelanggan shelter maupun portable sudah dekat dan terjangkau 
dengan tempat umum. Selain itu, kemudahan pelanggan mendapatkan 
informasi terkait kedatangan bus maupun keterlambatan bus dari pegawai 
shelter sudah baik. 
Pada saat uji coba instrumen penelitian beberapa waktu lalu, 
pernyataan biaya dalam indikator biaya dan kemudahan dinyatakan tidak 
valid, maka peneliti berinisiatif untuk menggali informasi terkait biaya 
dengan melakukan wawancara kepada 30 pelanggan Trans Jogja dengan 
hasilnya sebesar 80% atau sekitar 24 pelanggan menyatakan mereka puas 
dengan harga tiket bus Trans Jogja dikarenakan harga tiket murah dan 
terjangkau untuk ssemua kalangan. Sisanya sebesar 20% atau 6 orang 
menyatakan bahwa mereka sangat puas dengan harga tiket yang 








C. Keterbatasan Penelitian  
Penelitian ini telah dilaksanakan sesuai dengan prosedur ilmiah, 
akan tetapi masih banyak keterbatasan antara lain: 
1. Penelitian terbatas pada responden yang ditemui pada saat penyebaran 
angket di Shelter bukan merupakan pelanggan yang telah lama 
menggunakan jasa transportasi bus Trans Jogja. 
2. Karena butir pernyataan biaya pada indikator biaya dan kemudahan 
tidak valid pada saat dilakukan uji coba instrumen, maka peneliti 
menggali informasi melalui wawancara kepada 30 orang pelanggan 
yang menggunakan jasa transportasi Trans Jogja terkait pendapat 
mereka tentang biaya atau harga tiket bus Trans Jogja pada tanggal 27 
November 2016 di 3 Shelter Trans Jogja yaitu di shelter Sanata 
Dharma, shelter UPN, dan Shelter Gembira Loka. Hasilnya sebesar 
80% atau sekitar 24 pelanggan menyatakan mereka puas dengan harga 
tiket bus Trans Jogja dikarenakan harga tiket murah dan terjangkau 
untuk ssemua kalangan. Sisanya sebesar 20% atau 6 orang menyatakan 
bahwa mereka sangat puas dengan harga tiket yang ditawarkan bus 
Trans Jogja. Hasil wawancara tersebut yang mewakili pendapat 





KESIMPULAN DAN SARAN  
A. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan 
pada bab sebelumnya, maka dapat disimpulkan sebagai berikut: 
1. Tingkat kepuasan pelanggan terhadap pelayanan bus Trans Jogja di PT 
Anindya Mitra Internasional secara umum sebesar 65% dalam kategori 
kurang puas. Hal ini dapat lihat dari perhitungan tingkat kepuasan 
pelanggan terhadap pelayanan bus Trans Jogja sebesar 65% dari 100 
responden. Hasil tersebut dapat diartikan bahwa sebagian besar 
pelanggan merasa kurang puas terhadap pelayanan bus Trans Jogja. 
2. Tingkat kepuasan berdasarkan Indikator keberadaan sarana dan 
prasarana sebesar 45% dan berada pada kategori kurang puas, 
indikator kesiapan pegawai dan keberadaan informasi sebesar 50% dan 
berada pada kategori tidak puas, indikator ketanggapan pegawai 
sebesar 54% dan berada pada kategori kurang puas, indikator 
ketepatan waktu yaitu sebesar 42% dan berada pada kategori kurang 
puas, indikator perilaku pegawai sebesar 43% dan berada pada 
kategori kurang puas, indikator biaya dan kemudahan yaitu sebesar 
43% dan berada pada kategori puas. Hal tersebut dilatarbelakangi oleh 
pelayanan bus Trans jogja yang belum sesuai dengan harapan 
pelanggan, mulai dari keberadaan pegawai, ketepatan waktu, daya 




B. Saran  
Berdasarkan hasil penelitian yang telah diuraikan di atas, maka 
dapat diajukan beberapa saran dalam penelitian ini antara lain:  
1. Saran untuk Pegawai Shelter dan Bus Trans Jogja 
a) Daya tanggap pegawai terhadap pelanggan sebaiknya lebih 
ditingkatkan, apabila ada penumpang yang memerlukan bantuan 
harus segera cepat membantu dan pegawai harus lebih peka terhadap 
kebutuhan pelanggan. Pegawai harus siap sedia (standby) sehingga 
ketika penumpang ada yang membutuhkan bantuan mampu 
ditangani dengan sigap, tanpa harus menunggu lama. 
b) Pegawai juga sebaiknya memperhatikan kebersihan dan kenyamanan 
di dalam shelter dengan cara sebelum shelter dibuka petugas 
membersihkan shelter terlebih dahulu sehingga pelanggan merasa 
nyaman ketika menunggu bus. 
c) Kesopanan dan keramahan pegawai sebaiknya lebih ditingkatkan 
lagi supaya pelanggan merasa dihormati dan dihargai. Keterampilan 
berkomunikasi pegawai juga harus ditingkatkan lagi supaya 
pelanggan nyaman saat berkomunikasi dengan pegawai dengan cara 








2. Saran untuk PT Anindya Mitra Internasional dan Dinas Perhubungan, 
Komunikasi, dan informasi DIY 
a) Pihak manajemen sebaiknya melakukan pengecekan terhadap bus 
Trans Jogja secara intensif karena bus terus beroperasi setiap hari 
sehingga bus bisa layak jalan dan bisa mengurangi keluhan 
pelanggan. 
b) Pihak Pengelola Trans Jogja sebaiknya meningkatkan kualitas 
pelayanan dengan cara memberikan pelatihan pelayanan prima ke 
para pegawai-pegawai yang berkerja sehingga pelanggan merasa 
nyaman pada saat diberikan pelayanan. 
c) Pihak manajemen juga sebaiknya meningkatkan keterampilan dan 
pengetahuan para pegawai dengan memberikan pelatihan 
pelayanan dan softskill, sehingga pegawai dapat dengan cepat dan 
tepat dalam melayani kebutuhan pelanggan 
d) Pihak manajemen sebaiknya secara periodik melakukan inspeksi 
mendadak (sidak) ke shelter-shelter untuk mengawasi bagaimana 
para pegawai melayani pelanggan. 
e) Pihak manajemen Trans Jogja sebaiknya lebih tanggap lagi 
terhadap keluhan dan saran dari penumpang yang terkait dengan 
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ANGKET UJI COBA INSTRUMEN 
 
Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i 
Pelanggan Bus Trans Jogja 
 
Dengan hormat Bapak/Ibu/Saudara/i, perkenalkan saya Zilda Fathonah, 
mahasiswa S1 pendidikan Administrasi Perkantoran UNY. Pada kesempatan kali 
ini, saya mohon bantuan dan kesedian Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan 
waktu memberikan pendapat dan informasi dengan menjawab kuesioner yang 
terlampir. 
Data tersebut digunakan untuk menyusun penelitian saya yang berjudul 
“Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap Pelayanan Bus Trans Jogja”. Saya 
mengharap kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner sesuai dengan 
keadaan sebenarnya. Identitas serta jawaban Bapak/Ibu/Saudara/i saya jamin 
bersifat rahasia. 
Atas perhatian dan kesedian Bapak/Ibu/Saudara/i saya ucapkan terima 
kasih. Semoga data yang Bapak/Ibu/Saudara/i dapat bermanfaat. 
 

















A. Identitas Responden 
Nama  : 
Usia  : 
Jenis Kelamin : 
Pekerjaan : 
B. Petujuk Pengisian 
1. Bacalah setiap butir pernyataan dengan benar dan seksama 
2. Berilah tanda centang (√) pada salah satu jawaban sesuai dengan 
pilihan Bapak/ibu pada kolom yang tersedia. 
3. Keterangan tentang jawaban 
SP : Sangat Puas  KP : Kurang Puas 
P : Puas   TP : Tidak Puas 
C. Contoh Pernyataan Angket  
No Pernyataan SP P KP TP 
1.  Keramahan dan kesopanan pegawai 
shelter kepada penumpang 
    √  
 
D. Angket  
No Pernyataan SP P KP TP 
Indikator Sarana dan Prasarana 
1.  Penyediaan fasilitas kursi di dalam bus 
Trans Jogja 
      
2.  Penyediaan fasilitas AC di dalam bus 
Trans Jogja, 
    
3.  Penyediaan fasilitas Hand Grip di dalam 
bus Trans Jogja. 
    
4.  Penyediaan tempat sampah di dalam bus 
Trans Jogja. 
    
5.  Penyediaan fasilitas lampu penerangan 
di dalam bus Trans Jogja. 
    
6.  Penyediaan perlengkapan P3K di dalam 
bus Trans Jogja. 
    
7.  Penyediaan palu pemecah kaca di dalam 
bus Trans Jogja. 
 





8.  Penyediaan tabung pemadam kebakaran 
di dalam bus Trans Jogja.  
    
9.  Penyediaan sabuk keamanan di dalam 
bus Trans Jogja.  
    
10. \ Penyediaan kursi tunggu di dalam 
shelter Trans Jogja.  
    
11.  Penyediaan tempat sampah di dalam 
shelter Trans Jogja. 
    
12.  Penyediaan peta kota Jogja di dalam 
shelter Trans Jogja. 
    
13.  Penyediaan peta jalur Trans Jogja di 
dalam shelter Trans Jogja. 
    
14.  Penyediaan mesin tiket di dalam shelter 
Trans Jogja.  
    
15.  Penyediaan papan informasi di dalam 
shelter Trans Jogja. 
    
16.  Penyediaan fasilitas di dalam shelter 
Trans Jogja. Contoh: lampu penerangan  
    
17.  Ketersedian fasilitas pegaduan keluhan 
dan saran  
    
18.  Ketersediaan kursi khusus bagi 
penumpang berkebutuhan khusus serta 
ibu hamil. 
    
19.  Kebersihan di Shelter Trans Jogja     
20. K Kenyamanan di Shelter Trans Jogja.     
21.  Kenyamanan di dalam Bus Trans Jogja     
22.  Kebersihan di dalam Bus Trans Jogja     
23.  Kondisi fisik Bus Trans Jogja      
24.   Kondisi ruang tunggu (shelter)     
25.  Jumlah Armada bus yang beroperasi      
26. j Jumlah shelter Trans Jogja yang ada     
27.  Jumlah portable yang tersedia     
28.  Jumlah rute yang ditawarkan bus Trans 
Jogja 
    
Indikator Kesiapan pegawai dan keberadaan Informasi 
29. k
w 
Pegawai siap di tempat ketika 
diperlukan 
    
30.  Keberadaan Informasi prosedur 
penanganan keadaan darurat di bus  
    
Indikator Ketanggapan Pegawai 
31.  Pegawai cepat tanggap terhadap 
kebutuhan penumpang  
    
32.  Kemampuan Pegawai dalam 
menanggapi keluhan penumpang 
 





33.  Kemampuan Pegawai dalam 
menanggapi saran dari penumpang 
    
34.  Kemampuan perusahaan cepat tanggap 
menanggapi keluhan penumpang 
    
Indikator Ketepatan Waktu 
35.  Durasi Bus yang berhenti di shelter     
36.  Rentang Waktu tunggu antar bus     
37.  Ketepatan waktu pegawai membuka 
Shelter Trans Jogja 
    
38.  Ketepatan Waktu pegawai menutup 
Shelter Trans Jogja.  
    
Indikator Perilaku Pegawai 
39.  Keramahan yang diberikan oleh pegawai 
Shelter  
    
40.   Keramahan yang diberikan oleh pegawai 
di dalam bus 
    
41.  Kesopanan yang diberikan oleh pegawai 
Shelter 
    
42.  Kesopanan yang diberikan oleh pegawai 
di dalam bus  
    
43.  Keterampilan Pegawai dalam 
berkomunikasi dengan penumpang 
    
44.  Pegawai memberikan informasi 
kedatangan bus dengan jelas dan 
komunikatif  
    
45. P Pegawai memberikan informasi halte 
yang akan dilewati dengan jelas dan 
komunikatif  
    
Indikator Biaya dan Kemudahan 
46. 3 Harga Tiket Bus Trans Jogja      
47.  Jarak shelter dengan tempat umum     
48.  Jarak portable dengan tempat umum     
49.  Kemudahan mendapatkan informasi 
mengenai kedatangan bus, serta 
keterlambatan bus. 





































DATA UJI COBA INSTRUMEN 
 
Responden  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33 
1 2 4 2 3 1 2 3 2 2 2 4 3 3 2 2 1 2 2 3 4 4 4 1 2 1 1 1 1 2 2 2 3 3 
2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 
3 2 2 3 3 2 3 4 4 3 3 3 2 1 2 1 1 2 1 3 1 3 3 2 1 1 2 2 2 4 3 4 4 4 
4 2 3 2 1 3 3 3 3 1 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 3 
5 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 2 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 
6 3 4 3 3 4 1 4 4 1 3 4 4 4 4 4 4 2 4 3 3 4 3 3 4 1 1 1 1 4 4 4 4 4 
7 2 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 
8 3 3 3 1 2 2 3 3 2 2 2 4 4 3 4 3 1 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 
9 3 4 3 2 1 2 3 2 1 3 3 3 3 3 3 1 3 2 3 3 3 3 1 2 1 3 1 1 3 2 3 3 3 
10 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 1 3 1 2 3 3 2 1 3 1 3 1 1 2 2 2 3 3 
11 3 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 2 2 1 3 1 1 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
12 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 3 3 3 2 3 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 1 
13 3 4 4 3 4 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 
14 2 3 2 1 2 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 3 2 1 1 1 1 1 1 3 1 1 1 1 
15 3 3 3 2 3 1 2 2 1 2 2 2 3 2 2 3 1 2 3 2 3 2 1 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 
16 2 3 3 2 3 1 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
17 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 1 2 
18 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
19 3 3 3 2 3 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 1 2 1 2 2 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
20 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 2 2 1 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 2 
21 3 3 3 2 3 2 3 3 1 3 3 1 1 2 1 3 4 4 3 3 3 2 1 2 1 1 1 1 3 2 3 3 2 





23 3 4 4 1 1 1 3 1 1 3 4 4 4 4 2 1 3 1 2 2 3 3 1 2 1 3 1 1 3 2 3 2 2 
24 2 3 3 1 2 1 2 3 1 2 2 4 4 2 2 2 2 2 4 2 4 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 
25 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 2 3 2 4 
26 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 
27 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 
28 2 2 2 1 2 1 2 3 4 1 1 3 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 
29 3 3 2 2 3 1 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 1 2 2 3 3 2 3 2 2 1 1 2 1 2 2 3 



















DATA UJI COBA INSTRUMEN 
 
Responden  34 35 36 37 38 39 40 41 42 43 44 45 46 47 48 49 Jumlah  
1 1 1 1 2 2 2 3 2 3 2 2 2 4 3 1 2 109 
2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 138 
3 4 1 1 1 2 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 133 
4 3 1 1 3 3 2 3 2 2 1 3 3 3 2 2 3 114 
5 3 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 4 3 2 2 127 
6 2 1 1 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 158 
7 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 134 
8 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 130 
9 1 1 1 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 1 117 
10 2 1 1 3 3 2 3 3 2 2 2 1 3 1 1 1 107 
11 2 2 1 2 2 3 3 3 3 2 1 3 3 2 2 1 112 
12 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 2 2 1 85 
13 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 3 138 
14 1 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 3 1 1 1 75 
15 2 1 1 1 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 109 
16 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 131 
17 2 2 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 113 
18 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 142 
19 3 2 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 125 
20 2 1 1 2 1 3 2 3 2 3 1 2 3 3 2 1 110 
21 3 1 1 4 4 3 2 2 3 3 4 4 2 1 1 1 115 
22 4 1 1 3 1 3 3 3 3 3 3 3 1 3 2 1 121 
23 1 1 1 3 3 3 3 3 3 2 1 1 1 1 2 1 106 
24 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 2 114 
25 2 2 1 4 4 2 2 3 3 2 3 2 3 2 2 2 160 
26 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 134 
27 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 116 
28 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 89 
29 1 1 1 3 3 2 2 3 3 2 1 1 3 3 1 1 106 














































HASIL UJI VALIDITAS  
No.   Total rtabel Keterangan 







0,361 Tidak Valid 







0,361 Tidak Valid 







0,361 Tidak Valid 























0,361 Tidak Valid 























0,361 Tidak Valid 








11.  Pearson 
Correlation 
















































































0,361 Tidak Valid 




















































































0,361  Valid 




















































0,361 Tidak Valid 
































































45.  Pearson 
Correlation 

















0,361 Tidak Valid 
































*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed). 























HASIL UJI RELIABILITAS 
Case Processing Summary 
 N % 
Cases Valid 30 100,0 
Excludeda 0 ,0 
Total 30 100,0 











Scale Mean if 
Item Deleted 





if Item Deleted 
4 98,500 288,810 ,515 ,939 
5 98,033 287,344 ,529 ,939 
7 97,800 290,579 ,514 ,939 
8 97,867 291,154 ,434 ,940 
10 98,200 289,614 ,548 ,939 
11 98,033 287,275 ,531 ,939 
12 97,800 292,993 ,327 ,941 
13 97,933 292,064 ,325 ,941 
14 97,933 288,616 ,560 ,939 
15 98,133 282,809 ,629 ,938 
16 98,100 288,576 ,434 ,940 
17 98,300 289,666 ,432 ,940 
18 98,433 283,289 ,555 ,939 
19 97,900 291,817 ,515 ,939 
21 97,700 292,493 ,397 ,940 
22 97,933 288,409 ,531 ,939 
23 98,533 283,430 ,577 ,939 
24 98,200 290,028 ,491 ,939 





26 98,333 292,851 ,322 ,941 
27 98,733 289,926 ,459 ,940 
28 98,567 285,633 ,516 ,939 
29 97,900 290,645 ,574 ,939 
30 98,167 287,454 ,641 ,938 
31 98,067 285,857 ,709 ,938 
32 98,067 290,064 ,485 ,940 
33 97,967 282,999 ,741 ,938 
34 98,367 287,757 ,487 ,940 
35 98,967 294,102 ,354 ,940 
37 98,033 286,171 ,542 ,939 
38 98,067 285,582 ,562 ,939 
39 97,933 291,306 ,531 ,939 
40 97,900 290,369 ,535 ,939 
41 97,833 289,937 ,641 ,939 
42 97,867 289,223 ,660 ,939 
43 98,033 286,723 ,625 ,939 
44 98,067 285,306 ,603 ,939 
45 97,967 288,309 ,499 ,939 
47 98,233 292,875 ,352 ,941 
48 98,267 286,616 ,536 ,939 





























































Pelanggan Bus Trans Jogja 
Dengan hormat Bapak/Ibu/Saudara/i, pada kesempatan kali ini saya 
mohon bantuan dan kesedian Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktu 
memberikan pendapat atau informasi dengan menjawab kuisioner yang terlampir. 
Data yang diperoleh akan kami gunakan untuk evaluasi perusahaan 
terhadap pelayanan bus Trans Jogja. Selain itu data akan digunakan untuk 
menyusun penelitian yang berjudul “Tingkat Kepuasan Pelanggan Terhadap 
Pelayanan Bus Trans Jogja di PT Anindya Mitra Internasional” oleh Zilda 
Fathonah, mahasiswa S1 pendidikan Administrasi Perkantoran UNY. Saya 
mengharap kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner sesuai dengan 
keadaan sebenarnya. Identitas serta jawaban Bapak/Ibu/Saudara/i saya jamin 
bersifat rahasia. 
Atas perhatian dan kesedian Bapak/Ibu/Saudara/i saya ucapkan terima 
kasih. Semoga data yang Bapak/Ibu/Saudara/i dapat bermanfaat. 
 

















A. Identitas Responden 
Nama  : 
Usia  : 
Jenis Kelamin : 
Pekerjaan : 
B. Petujuk Pengisian 
4. Bacalah setiap butir pernyataan dengan benar dan seksama 
5. Berilah tanda centang (√) pada salah satu jawaban sesuai dengan 
pilihan Bapak/ibu pada kolom yang tersedia. 
6. Keterangan tentang jawaban 
SP : Sangat Puas  KP : Kurang Puas 
P : Puas   TP : Tidak Puas 
C. Contoh Pernyataan Angket  
No Pernyataan SP P KP TP 
1.  Keramahan dan kesopanan pegawai 
shelter kepada penumpang 
    √  
 
D. Angket  
No Pernyataan SP P KP TP 
Indikator Sarana dan Prasarana 
1.  Penyediaan tempat sampah di dalam bus 
Trans Jogja. 
    
2.  Penyediaan fasilitas lampu penerangan 
di dalam bus Trans Jogja. 
    
3.  Penyediaan palu pemecah kaca di dalam 
bus Trans Jogja. 
    
4.  Penyediaan tabung pemadam kebakaran 
di dalam bus Trans Jogja.  
    
5.  Penyediaan kursi tunggu di dalam  
shelter Trans Jogja.  
    
6.  Penyediaan tempat sampah di dalam 
shelter Trans Jogja. 
    
7.  Penyediaan fasilitas di dalam shelter 
Trans Jogja. Contoh: peta kota Jogja 
 





No Pernyataan SP P KP TP 
8.  Penyediaan peta kota Jogja di dalam 
shelter Trans Jogja. 
    
9.  Penyediaan mesin tiket di dalam shelter 
Trans Jogja.  
    
10.  Penyediaan papan informasi di dalam 
shelter Trans Jogja. 
    
11.  Penyediaan fasilitas di dalam shelter 
Trans Jogja. Contoh: lampu penerangan  
    
12.  Ketersedian fasilitas pegaduan keluhan 
dan saran  
    
13.  Ketersediaan kursi khusus bagi 
penumpang berkebutuhan khusus serta 
ibu hamil. 
    
14.  Kebersihan di Shelter Trans Jogja     
15.  Kenyamanan di Bus Trans Jogja.     
16.  Kebersihan di dalam Bus Trans Jogja     
17.  Kondisi fisik Bus Trans Jogja     
18.  Kondisi ruang tunggu (shelter)     
19.  Jumlah Armada bus yang beroperasi      
20.  Jumlah shelter Trans Jogja yang ada     
21.  Jumlah portable yang tersedia     
22.  Jumlah rute bus Trans Jogja     
Indikator Kesiapan Pegawai dan Keberadaan Informasi 
23. \ Pegawai siap di tempat ketika 
diperlukan 
    
24.  Keberadaan Informasi prosedur 
penanganan keadaan darurat di bus  
    
Indikator Ketanggapan Pegawai 
25.  Pegawai cepat tanggap terhadap 
kebutuhan penumpang  
    
26.  Kemampuan Pegawai dalam 
menanggapi keluhan penumpang 
    
27.  Kemampuan Pegawai dalam 
menanggapi saran dari penumpang 
    
28.  Kemampuan perusahaan cepat tanggap 
menanggapi keluhan penumpang 
    
Indikator Ketepatan Waktu 
29.  Durasi Bus yang berhenti di shelter     
30.  Ketepatan waktu pegawai membuka 
Shelter Trans Jogja 
 





No Pernyataan SP P KP TP 
31.  Ketepatan Waktu pegawai menutup 
Shelter Trans Jogja. 
    
Indikator Perilaku Pegawai 
32.  Keramahan yang diberikan oleh 
pegawai Shelter 
    
33.  Keramahan yang diberikan oleh 
pegawai di dalam bus 
    
34.  Kesopanan yang diberikan oleh pegawai 
Shelter 
    
35.  Kesopanan yang diberikan oleh pegawai 
di dalam bus  
    
36.  Keterampilan Pegawai dalam 
berkomunikasi dengan penumpang 
    
37.  Pegawai memberikan informasi 
kedatangan bus dengan jelas dan 
komunikatif  
    
38.  Pegawai memberikan informasi halte 
yang akan dilewati dengan jelas dan 
komunikatif  
    
Indikator Biaya dan Kemudahan 
39.  Jarak shelter dengan tempat umum     
40.  Jarak portable dengan tempat umum     
41.  Kemudahan mendapatkan informasi 
mengenai kedatangan bus, serta 
keterlambatan bus. 













































DATA HASIL PENELITIAN 
 
Responden  1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 
1 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 3 
2 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 
3 3 3 4 4 3 4 2 3 4 2 4 2 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 2 2 4 4 
4 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 2 2 2 2 3 3 3 
5 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 4 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 
6 3 3 2 2 2 3 4 4 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 4 3 3 
7 2 2 3 3 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 1 1 1 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 
8 3 4 3 4 3 3 4 4 4 2 3 2 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 3 3 3 3 3 2 3 3 
9 1 2 1 1 1 2 2 3 3 2 3 1 1 2 2 2 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 1 1 1 2 2 2 
10 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
11 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 
12 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 1 1 2 3 3 2 1 1 1 1 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
13 1 2 3 3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 3 1 1 1 1 1 1 1 3 2 1 1 1 1 2 2 1 
14 3 4 4 3 2 3 3 4 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 
15 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 1 
16 1 3 3 3 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2 2 2 3 2 3 2 2 2 3 3 
17 3 3 3 3 2 2 2 1 1 2 3 3 3 2 2 2 2 2 1 3 3 3 1 2 3 2 2 2 2 2 3 3 
18 1 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 3 3 
19 2 3 4 3 3 2 3 3 3 2 3 2 4 3 1 3 1 2 1 1 2 2 2 3 2 2 2 3 2 2 3 3 
20 1 1 3 2 1 4 3 3 3 2 2 1 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 1 3 2 3 3 3 1 2 4 4 
21 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 1 1 1 3 3 3 1 3 2 2 2 2 2 2 4 4 





23 1 1 4 4 2 4 4 4 3 3 2 3 1 3 3 3 1 3 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 1 2 3 3 
24 3 2 3 3 3 3 4 4 4 4 1 1 1 4 4 4 1 1 1 1 1 1 1 3 2 2 2 2 1 2 4 4 
25 2 2 3 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 3 3 3 1 3 1 3 1 1 1 2 2 1 1 1 4 4 2 2 
26 1 1 1 3 1 3 3 3 1 1 3 3 3 1 1 3 1 3 1 1 1 1 1 3 2 3 3 3 1 2 2 3 
27 3 2 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 2 1 2 1 2 2 2 3 3 2 3 3 3 2 2 1 2 
28 3 3 3 3 3 3 2 3 1 2 3 1 3 1 2 3 1 2 1 3 3 3 3 3 3 3 2 3 1 2 2 1 
29 2 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 1 2 1 2 1 3 1 3 3 3 2 3 2 3 3 3 1 2 3 3 
30 2 2 3 4 3 3 4 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 
31 2 2 3 3 2 3 2 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 
32 2 3 3 3 4 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
33 2 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 1 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
34 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 4 3 3 4 3 3 2 3 3 3 4 2 2 4 4 3 3 4 3 3 
35 3 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 3 
36 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 1 1 1 2 4 4 
37 2 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 1 2 1 1 1 1 1 3 3 4 4 3 3 2 2 1 3 2 3 2 2 
38 3 3 3 3 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 3 3 4 4 2 2 2 3 3 
39 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
40 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
41 4 4 4 4 4 4 2 2 3 2 1 1 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
42 1 2 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 3 3 3 1 3 2 3 2 2 2 2 4 4 
43 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
44 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 4 4 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 2 3 3 3 2 2 2 4 4 4 4 4 4 4 
46 2 1 3 4 3 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 





48 2 3 4 4 2 3 2 2 2 2 4 2 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 4 2 2 3 3 3 3 2 3 2 
49 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 
50 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 4 4 
51 3 3 3 2 3 3 3 3 3 2 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
52 3 2 3 2 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 
53 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
54 1 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 
55 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 4 4 
56 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 3 2 3 3 3 1 3 1 1 1 1 1 1 3 2 2 3 3 1 2 3 3 
57 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 1 1 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 
58 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 4 4 
59 2 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 2 3 3 
60 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 2 2 3 3 
61 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 3 3 
62 3 2 3 3 2 3 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 1 2 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 3 2 
63 1 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 3 3 
64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 
65 3 2 2 3 2 2 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 1 2 3 
66 1 4 4 4 3 3 4 4 3 3 3 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 1 1 4 4 
67 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 
68 2 3 3 4 3 3 3 4 4 3 2 2 2 4 4 4 4 2 2 2 4 4 4 2 2 4 3 4 4 3 2 2 
69 3 2 2 2 2 3 3 3 2 3 3 2 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 3 3 
70 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 3 1 2 1 3 3 3 2 2 2 3 3 3 1 3 3 3 
71 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 1 2 3 2 2 3 1 2 3 3 





73 1 1 1 3 2 2 2 2 2 1 2 1 2 3 3 3 1 2 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 2 3 3 
74 2 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 2 2 
75 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 4 3 3 2 
76 3 3 2 2 2 3 3 2 3 3 3 3 2 1 3 2 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 
77 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 3 3 3 1 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 3 2 2 1 3 3 3 
78 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 1 1 3 3 3 3 2 3 3 3 3 1 3 3 2 
79 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 2 
80 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 3 2 1 1 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 
81 3 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 4 3 3 3 2 2 2 3 2 2 2 3 3 2 3 3 2 3 3 2 
82 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 3 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 1 3 3 1 
83 3 3 3 2 3 2 3 2 2 2 3 3 2 2 2 3 2 2 1 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 3 3 
84 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 4 4 4 2 2 3 3 4 4 3 3 3 
85 3 3 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
86 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
87 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 
88 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 
89 3 3 3 4 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 1 3 3 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
90 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 1 3 2 2 3 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 2 4 4 4 
91 1 3 4 2 2 3 1 1 3 2 3 2 4 3 3 2 3 3 1 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 2 2 2 
92 4 4 4 4 2 4 4 2 4 2 2 3 4 4 2 2 1 4 1 4 4 4 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
93 3 3 3 2 2 2 1 1 4 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 3 1 2 3 2 3 3 3 2 3 3 
94 3 3 3 3 2 2 3 3 3 2 2 2 4 3 1 3 3 3 1 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 
95 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 
96 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 2 2 3 3 3 1 3 3 3 





98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 1 3 3 3 1 3 3 3 2 2 3 2 2 2 2 4 4 4 
99 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 4 4 








Responden  32 33 34 35 36 37 38 39 40 41 Jumlah  
1 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 94 
2 4 4 4 3 3 2 3 2 2 2 105 
3 3 2 4 3 3 3 3 3 2 2 113 
4 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 113 
5 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 114 
6 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 119 
7 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 91 
8 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 132 
9 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 73 
10 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 99 
11 2 2 2 2 3 3 3 2 2 2 90 
12 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 89 
13 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 65 
14 3 4 3 3 3 4 2 2 3 2 121 
15 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 106 
16 2 3 2 2 2 3 3 2 2 3 97 
17 3 3 3 3 3 2 2 3 3 1 96 
18 3 2 3 2 2 2 2 3 3 2 95 
19 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 98 
20 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 89 
21 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 99 
22 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 76 
23 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 101 
24 4 4 4 4 4 3 2 2 2 2 107 
25 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 93 
26 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 89 
27 4 4 4 4 4 2 4 3 3 2 103 
28 4 4 4 4 3 3 3 2 3 3 105 
29 3 2 3 3 2 2 3 2 3 2 100 
30 4 4 4 4 2 2 3 2 2 2 108 
31 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 103 
32 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 118 
33 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 109 
34 4 4 3 3 2 4 4 3 3 2 136 
35 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 98 
36 3 2 3 2 2 2 2 2 2 1 96 
37 2 2 3 3 3 2 3 3 3 3 98 
38 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 106 
39 3 3 3 3 3 3 3 1 1 1 102 





41 3 2 3 2 2 2 2 1 1 2 96 
42 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 90 
43 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 87 
44 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 107 
45 4 4 4 4 4 4 4 4 2 4 150 
46 3 2 3 2 2 2 2 2 2 3 103 
47 4 4 4 2 2 4 4 3 3 3 101 
48 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 105 
49 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 115 
50 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 122 
51 3 3 3 3 2 3 3 2 2 3 105 
52 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 107 
53 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 97 
54 4 2 4 2 2 2 3 2 3 2 98 
55 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 99 
56 3 3 3 3 2 2 3 2 2 2 94 
57 2 3 2 3 2 3 3 2 2 2 96 
58 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 103 
59 2 2 2 2 2 4 4 2 2 2 95 
60 2 2 3 3 2 2 3 2 2 2 97 
61 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 118 
62 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 98 
63 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 108 
64 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 121 
65 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 101 
66 3 3 3 3 2 3 3 2 2 2 106 
67 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 113 
68 4 3 3 3 3 4 3 3 3 4 127 
69 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 109 
70 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 107 
71 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 107 
72 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 110 
73 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 78 
74 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 108 
75 3 2 3 3 3 2 2 4 4 2 112 
76 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 108 
77 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 109 
78 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 104 
79 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 98 
80 3 3 3 3 3 2 2 3 3 2 99 





82 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 108 
83 3 3 3 3 3 2 3 4 4 2 105 
84 2 2 3 3 2 2 2 3 3 2 111 
85 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 110 
86 3 3 2 3 3 3 2 3 3 2 103 
87 3 3 3 3 3 2 3 3 3 2 102 
88 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 109 
89 3 3 2 2 2 2 2 3 3 2 94 
90 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 91 
91 3 3 3 3 2 2 2 4 2 2 102 
92 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 111 
93 3 3 3 3 2 2 2 3 3 2 103 
94 2 2 2 2 2 2 4 4 4 2 101 
95 2 3 3 3 3 2 3 3 3 2 105 
96 3 3 3 3 3 2 2 4 4 2 100 
97 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 99 
98 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 114 
99 3 3 3 3 3 1 2 4 4 2 101 













































1.  49 5 7 8 19 6 
2.  56 5 9 6 23 6 
3.  60 6 9 10 21 7 
4.  61 6 8 9 22 7 
5.  60 5 10 8 22 9 
6.  63 5 9 10 23 9 
7.  49 4 8 7 17 6 
8.  77 5 12 8 22 8 
9.  38 4 5 6 14 6 
10.  52 4 8 8 21 6 
11.  50 4 7 6 17 6 
12.  46 4 8 6 19 6 
13.  31 5 4 5 14 6 
14.  65 6 12 9 22 7 
15.  60 4 9 6 20 7 
16.  51 5 9 8 17 7 
17.  49 5 8 8 19 7 
18.  49 6 8 8 16 8 
19.  53 5 9 8 15 8 
20.  42 5 10 10 16 6 
21.  52 5 8 10 18 6 
22.  41 4 6 5 14 6 
23.  56 5 7 8 19 6 
24.  54 5 7 10 25 6 
25.  52 4 7 8 14 8 
26.  40 5 10 7 20 7 
27.  48 5 11 5 26 8 
28.  52 6 9 5 25 8 
29.  52 5 10 8 18 7 
30.  58 4 10 7 23 6 
31.  55 4 10 7 20 7 
32.  64 4 12 9 20 9 
33.  70 4 8 6 15 6 
34.  76 4 14 10 24 8 
35.  49 5 11 8 19 6 





37.  51 5 8 7 18 9 
38.  60 6 12 8 14 6 
39.  58 4 8 8 21 3 
40.  52 4 8 6 16 6 
41.  56 4 8 8 16 4 
42.  44 5 9 10 16 6 
43.  47 4 8 6 16 6 
44.  58 5 9 10 19 6 
45.  80 4 16 12 28 10 
46.  62 4 8 6 16 7 
47.  44 4 12 8 24 9 
48.  58 4 12 7 18 6 
49.  59 6 12 8 21 9 
50.  69 6 12 10 19 6 
51.  58 4 8 8 20 7 
52.  57 6 11 6 21 6 
53.  55 4 8 6 18 6 
54.  50 4 8 10 19 7 
55.  55 5 8 10 15 6 
56.  47 5 9 8 19 6 
57.  50 4 12 6 18 6 
58.  62 4 7 10 14 6 
59.  52 4 7 8 18 6 
60.  52 4 10 8 17 6 
61.  64 4 12 8 21 9 
62.  55 4 8 6 17 8 
63.  55 4 11 8 21 9 
64.  65 5 12 9 21 9 
65.  56 4 8 6 18 9 
66.  60 4 7 9 20 6 
67.  60 4 11 9 21 8 
68.  68 4 15 7 23 10 
69.  59 6 9 8 19 8 
70.  57 4 10 9 19 8 
71.  59 5 8 8 19 8 
72.  57 6 10 9 20 8 
73.  38 4 8 8 14 6 
74.  57 6 12 7 19 7 
75.  57 6 13 8 18 10 
76.  54 6 11 9 20 8 
77.  58 5 8 9 21 8 
78.  56 5 10 8 17 8 
79.  50 5 8 8 19 8 





81.  57 6 10 8 19 7 
82.  59 5 10 7 21 6 
83.  54 4 8 9 20 10 
84.  60 4 14 9 16 8 
85.  54 6 12 12 18 8 
86.  56 6 8 6 19 8 
87.  44 6 12 12 20 8 
88.  59 4 12 9 18 7 
89.  52 4 8 6 16 8 
90.  47 4 8 12 14 6 
91.  54 4 12 6 18 8 
92.  66 4 8 6 21 6 
93.  53 5 11 8 18 8 
94.  57 4 8 6 16 10 
95.  53 6 12 7 19 8 
96.  48 4 10 9 19 10 
97.  56 4 8 9 14 8 
98.  60 5 8 12 21 8 
99.  49 4 8 12 18 10 
































































KEPUASAN PELANGGAN KESELURUHAN 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 65 1 1,0 1,0 1,0 
73 1 1,0 1,0 2,0 
76 1 1,0 1,0 3,0 
78 1 1,0 1,0 4,0 
80 1 1,0 1,0 5,0 
87 1 1,0 1,0 6,0 
89 3 3,0 3,0 9,0 
90 2 2,0 2,0 11,0 
91 2 2,0 2,0 13,0 
92 1 1,0 1,0 14,0 
93 1 1,0 1,0 15,0 
94 3 3,0 3,0 18,0 
95 2 2,0 2,0 20,0 
96 4 4,0 4,0 24,0 
97 3 3,0 3,0 27,0 
98 6 6,0 6,0 33,0 
99 5 5,0 5,0 38,0 





101 5 5,0 5,0 45,0 
102 3 3,0 3,0 48,0 
103 6 6,0 6,0 54,0 
104 1 1,0 1,0 55,0 
105 6 6,0 6,0 61,0 
106 3 3,0 3,0 64,0 
107 6 6,0 6,0 70,0 
108 5 5,0 5,0 75,0 
109 4 4,0 4,0 79,0 
110 2 2,0 2,0 81,0 
111 2 2,0 2,0 83,0 
112 1 1,0 1,0 84,0 
113 3 3,0 3,0 87,0 
114 2 2,0 2,0 89,0 
115 1 1,0 1,0 90,0 
118 2 2,0 2,0 92,0 
119 1 1,0 1,0 93,0 
121 2 2,0 2,0 95,0 
122 1 1,0 1,0 96,0 
127 1 1,0 1,0 97,0 
132 1 1,0 1,0 98,0 
136 1 1,0 1,0 99,0 
150 1 1,0 1,0 100,0 
















   
 











KEBERADAAN SARANA DAN PRASARANA 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 31 1 1,0 1,0 1,0 
38 2 2,0 2,0 3,0 
40 1 1,0 1,0 4,0 
41 1 1,0 1,0 5,0 
42 2 2,0 2,0 7,0 
44 3 3,0 3,0 10,0 
46 1 1,0 1,0 11,0 
47 3 3,0 3,0 14,0 
48 2 2,0 2,0 16,0 
49 6 6,0 6,0 22,0 
50 4 4,0 4,0 26,0 
51 2 2,0 2,0 28,0 
52 10 10,0 10,0 38,0 
53 3 3,0 3,0 41,0 
54 6 6,0 6,0 47,0 
55 5 5,0 5,0 52,0 
56 7 7,0 7,0 59,0 
57 7 7,0 7,0 66,0 
58 6 6,0 6,0 72,0 





60 8 8,0 8,0 85,0 
61 1 1,0 1,0 86,0 
62 2 2,0 2,0 88,0 
63 1 1,0 1,0 89,0 
64 2 2,0 2,0 91,0 
65 2 2,0 2,0 93,0 
66 1 1,0 1,0 94,0 
68 1 1,0 1,0 95,0 
69 1 1,0 1,0 96,0 
70 1 1,0 1,0 97,0 
76 1 1,0 1,0 98,0 
77 1 1,0 1,0 99,0 
80 1 1,0 1,0 100,0 










































KESIAPAN PEGAWAI DAN KEBERADAAN INFORMASI 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 4 50 50,0 50,0 50,0 
5 31 31,0 31,0 81,0 
6 19 19,0 19,0 100,0 






































 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 4,0 1 1,0 1,0 1,0 
5,0 1 1,0 1,0 2,0 
6,0 2 2,0 2,0 4,0 
7,0 8 8,0 8,0 12,0 
8,0 35 35,0 35,0 47,0 
9,0 11 11,0 11,0 58,0 
10,0 13 13,0 13,0 71,0 
11,0 7 7,0 7,0 78,0 
12,0 17 17,0 17,0 95,0 
13,0 1 1,0 1,0 96,0 
14,0 2 2,0 2,0 98,0 
15,0 1 1,0 1,0 99,0 
16,0 1 1,0 1,0 100,0 














Jumlah   













 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 5 4 4,0 4,0 4,0 
6 20 20,0 20,0 24,0 
7 10 10,0 10,0 34,0 
8 32 32,0 32,0 66,0 
9 15 15,0 15,0 81,0 
10 13 13,0 13,0 94,0 
12 6 6,0 6,0 100,0 

































 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 14 10 10,0 10,0 10,0 
15 3 3,0 3,0 13,0 
16 11 11,0 11,0 24,0 
17 6 6,0 6,0 30,0 
18 14 14,0 14,0 44,0 
19 19 19,0 19,0 63,0 
20 10 10,0 10,0 73,0 
21 13 13,0 13,0 86,0 
22 4 4,0 4,0 90,0 
23 4 4,0 4,0 94,0 
24 2 2,0 2,0 96,0 
25 2 2,0 2,0 98,0 
26 1 1,0 1,0 99,0 
28 1 1,0 1,0 100,0 

























BIAYA DAN KEMUDAHAN 
 Frequency Percent Valid Percent 
Cumulative 
Percent 
Valid 3 1 1,0 1,0 1,0 
4 1 1,0 1,0 2,0 
5 1 1,0 1,0 3,0 
6 37 37,0 37,0 40,0 
7 15 15,0 15,0 55,0 
8 28 28,0 28,0 83,0 
9 10 10,0 10,0 93,0 
10 7 7,0 7,0 100,0 










































No Obyek Pengamatan Hasil pengamatan 
1. Kondisi Fisik Bus Trans 
Jogja  
Bus baru berwarna biru kondisi fisik 
masih bagus dikarenakan masih baru, 
sedangkan bus lama berwarna kondisi 
sangat memprihatikan bocor dimana-
mana, sudah tidak layak pakai. 
2. Fasilitas di dalam Bus Trans 
Jogja 
Fasiltas di dalam bus baru masih lengkap, 
sedangkan di bus lama plafon bocor, kursi 
tidak layak pakai, AC sering mati, pintu 
tidak tertutup otomatis, tidak ada tempat 
sampah, hand grip yang rusak dan tidak 
ada palu pemecah kaca. 
3. Kondisi Fisik Shelter Trans 
Jogja 
Secara keseluruhan kondisi shelter sudah 
cukup baik. 
4. Fasilitas di dalam shelter 
trans Jogja 
Fasilitas di dalam shelter seperti lampu 
penerangan kurang terang, ada shelter 
yang mesin tiket tidak berfungsi, kipas 






































Hasil Wawancara Indikator 





Hasil Wawancara Indikator Biaya dan Kemudahan 
 
Pertanyaan Bagaimana tanggapan Ibu/ Bapak tentang harga tiket untuk naik 
Bus Trans Jogja? 
Responden 1 Sangat Puas Sekali 
Responden 2 Puas 
Responden 3 Puas 
Responden 4 Puas 
Responden 5 Puas 
Responden 6 Puas, terjangkau untuk semua  
Responden 7 Sangat Puas  
Responden 8 Puas, murah sekali  
Responden 9 Puas  
Responden 10 Puas 
Responden 11 Puas, tetapi lebih baik digenapkan menjadi Rp. 4.000 saja 
Responden 12 Puas  
Responden 13 Sangat Puas  
Responden 14 Puas  
Responden 15 Puas 
Responden 16 Sangat Puas 
Responden 17 Puas 
Responden 18 Bis ber Ac dengan harga tiket murah, saya puas 
Responden 19 Puas 
Responden 20 Terima kasih, tarif Trans Jogja sudah turun dan saya puas dengan 
tarif yang sekarang 
Responden 21 Puas, karena saya sering jalan-jalan naik Trans Jogja  
Responden 22 Harga terjangkau, saya puas 
Responden 23 Puas 
Responden 24 Puas, karena saya wisatawan jadi bisa keliling Jogja dengan 
harga sangat murah  
Responden 25 Saya puas karena bisnya menggunakan Ac sehingga tidak 
kepanasan 
Responden 26 Sangat Puas, Karena sangat murah  
Responden 27 Puas dikarenakan terjangkau untuk pelajar seperti saya 
Responden 28 Puas, karena murah dan terjangkau untuk semua kalangan 
Responden 29 Puas 
Responden 30 Sangat Puas Sekali  
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Lampiran 9 
Surat-surat Penelitian 



